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Introdugao

Lares de baixa renda sdo vulnerdveis a riscos e choques econémicos. Uma manei-
ra pela qual eles podem se proteger é fazendo seguro. Ajudando essas familias a
administrar seus riscos, o microsseguro as ajuda a manter uma certa estabilidade
financeira, mesmo em face de uma significativa vulnerabilidade. Se o combate a
pobreza for realmente uma preocupagio dos governos, dos filantropos, das agén-
cias de desenvolvimento e outras entidades, certamente os seguros serdo uma das
armas de seu arsenal.

Entre as populagbes de baixa renda, a distribui¢do de riscos e o seguro in-
formal ndo sio novidade. Esquemas para compartilhamento informal de riscos
podem ser encontrados desde muito tempo atrds, mesmo em algumas das mais
remotas localidades. No entanto, tais esquemas sio geralmente limitados em
seu alcance e cobrem apenas uma pequena parte das perdas. Um dos aspectos
mais atraentes do microsseguro ¢ buscar meios de alargar a faixa de familias
pobres que tém acesso ao seguro e, a0 mesmo tempo, melhorar os beneficios

dai decorrentes.

Pesquisando boas e mds praticas

Para aprender como estender a cobertura de seguros as familias de baixa renda, o
Grupo de Trabalho sobre Microsseguros do CGAP langou, em 2003, um proje-
to de pesquisa para documentar experiéncias neste tipo de operagdo em todo o
mundo, identificando as boas préticas e as mds préticas." O projeto realizou uma
série de estudos de casos abrangendo seguradoras, institui¢des microfinanceiras
(MFIs) e programas de seguro para comunidades de todo o mundo, a fim
de aprender sobre a oferta de seguros de vida e de satde para os pobres.
Embora outros tipos de seguros sejam relevantes no mercado de baixa renda, o
estudo se fixou nestes dois tipos de risco — morte ¢ doenga — que sdo os que apa-
recem com mais frequéncia nas pesquisas de demanda.

O projeto se concentrou em organizagdes com no minimo trés anos de funcio-
namento e que cobrissem pelo menos 3.000 vidas, para assim poder avaliar seus

resultados, e ndo apenas seus planos. O projeto focalizou principalmente experién-

! Este projeto foi apoiado pelas seguintes organizagoes: SIDA, DFID, GTZ e OIT.



2 Introdugio

cias na Africa, na Asia e na América Latina, procurando abranger microssegurado-
ras que empregassem diferentes modelos e estruturas de comercializagio, tais como:

— Parcerias entre seguradoras e agentes de distribui¢ao, tais como cooperativas e
MET’s.2

— Companhias seguradoras regulamentadas operando no mercado de baixa-renda.

— Operadoras de assisténcia médica oferecendo servigos financiados e absorven-
do o risco do seguro.

— Programas gerenciados por comunidades, que arrecadam fundos, arcam com
o risco ¢ administram um relacionamento com uma operadora de assisténcia
médica.

— Programas de seguro patrocinados ou subsidiados pelo governo

— Instituigdes microfinanceiras (MFIs) de auto-seguro, que assumem o risco de
oferecer seguros a seus clientes.

A amostragem potencial dos esquemas de microsseguros que satisfazem a es-
tes critérios ndo é extensa. Muitos destes esquemas sio novos ou tém produtos
recentemente lancados. A maioria das microsseguradoras opera com os produtos
mais simples de manejar, especialmente seguro de vida prestamista. Fora isto, o
volume de microsseguro disponivel vai se reduzindo 2 medida que a complexida-
de dos produtos aumenta. Pode-se dizer que os produtos mais desejados neste
mercado mal atendido como, por exemplo, o seguro satide, s3o exatamente aque-
les que s3o menos oferecidos.

Nio obstante, foi possivel identificar e contatar um certo ndmero de organi-
zagbes que concordaram em se submeter ao exame minucioso de analistas exter-
nos. A maioria dos estudos de caso foi conduzida por uma dupla constituida de
um especialista em seguros e um profissional de desenvolvimento, os quais, em
conjunto, podiam analisar tanto os aspectos técnicos quanto os sociais da oferta
de seguro aos pobres. Todas as duplas usaram as mesmas linhas de pesquisa e
analisaram os resultados encontrados por comparagao com um mesmo estudo de
caso, de modo a facilitar o bom entendimento das licoes encontradas nos diver-

sos esquemas de microsseguro examinados.’

2 Neste livro, a expressdo “institui¢do microfinanceira” ¢ usada para se referir a qualquer organizagio,
formal ou informal, que realize transagoes de crédito e/ou poupanga com familias de baixa-renda.
Estao incluidas, portanto, ONGs para microcrédito, cooperativas de crédito e poupanga (SACCOs),
bancos regulares que operam com microcrédito e outros. De acordo com a Cimeira do Microcrédito
(www.microcreditsummit.org), no final de 2004 havia no mundo mais de 3.000 MFIs fornecendo crédi-
to e outros servigos para 92 milhdes de pessoas de baixa-renda, das quais 66 milhdes estavam entre as mais
pobres quando receberam seu primeiro empréstimo.

H4 uns poucos estudos de caso excepcionais estruturados de maneira diferente, para focalizar diferentes
perspectivas no microsseguro. Por exemplo, o documento Lessons learnt the hard way (ICMIF, 2005)
analisa nove seguradoras (que sdo ou foram membros da International Cooperative and Mutual Insurance
Federation) que passaram por dificuldades de uma ou de outra espécie. Assim também, Leftley (2005)
examina as experiéncias sob a perspectiva de uma empresa de assisténcia técnica, a Opportunity International,
que ajudou numerosas MFIs a negociar parcerias com empresas seguradoras.
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No total, vinte e cinco estudos de caso foram realizados, analisando as expe-
riéncias de mais de 40 organizagdes que operam no setor de microsseguros, seja
como garantidoras de riscos, seja como canais de distribui¢o, ou em ambas as
atividades, conforme resumido na Tabela 1. Exemplos tirados destes estudos
de caso foram usados ao longo deste livro para ilustrar ligoes e recomendag6es.
Em vez de repetir as referéncias bibliogréficas para esses estudos de caso, os leito-
res sao avisados que, sempre que houver referéncia a um desses provedores de
microsseguro, a experiéncia foi extraida do estudo de caso a ele associado. O Apén-
dice I especifica quais esquemas sao referidos em quais estudos de caso.*

Este livro sintetiza as ligoes tiradas destas experiéncias. Tais licoes foram ana-
lisadas por 38 autores de variada experiéncia (para conhecer suas biografias, ver
Apéndice II) — incluindo professores ¢ atudrios, profissionais de seguro e de de-
senvolvimento — a maioria dos quais participa do Grupo de Trabalho do CGAP
sobre Microsseguro. As conclusdes e recomendaces destes autores refletem suas
opinibes pessoais ¢ ndo constituem recomendagdes do Grupo como um todo.

Algumas das andlises feitas foram inconclusivas. Os leitores atentos notardo
diferencas de opinido numa variedade de assuntos, inclusive a respeito da utilida-
de do seguro de vida prestamista, a fun¢io de resseguro, a adequabilidade de po-
liticas de dotagdes, os beneficios de produtos compostos, o entusiasmo de
operadores de seguros comerciais pelo mercado de baixa renda, o incentivo para
esquemas de seguro informais ou nio-regulamentados, a exclusio de condicbes
prévias e muitas outras.

Seja como for, apesar do fato de este livro cobrir diferentes produtos de segu-
ro oferecidos por uma grande variedade de arranjos institucionais existentes em
quatro continentes, esti-se conseguindo chegar a um quadro mais claro do que
seja o microsseguro, especialmente no que diz respeito aos desafios envolvidos na
venda de seguros aos mais pobres, ¢ no grau de viabilidade de muitas das solu-
¢oes. As andlises revelam que o microsseguro é realmente vidvel, e até lucrativo
em determinadas circunstincias; porém, para que o sucesso seja alcangado, é pre-

ciso superar um bom nimero de dificuldades.

Publico-alvo

O publico-alvo principal deste livro é composto de profissionais e operadores
de seguros que estejam oferecendo seguro para pessoas de baixa renda ou este-
jam pensando em fazé-lo. O livro foi escrito na esperanga de que eles possam
aprender com aqueles que os precederam, tanto os que tiveram sucesso quanto
os que falharam.

4 Os estudos de caso estio disponiveis no site: www.microfinancegateway.org/section/resourcecenters/

microinsurance.
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Também se espera que este livro ajude aqueles que prestam apoio a quem
esteja operando neste campo, como os que ddo assisténcia técnica e as organiza-
¢oes doadoras. Ganhando um melhor entendimento dos desafios e das solugdes
potenciais na atividade de oferecer seguro aos pobres, espera-se que tais indivi-
duos e organiza¢des possam usar seus recursos humanos e financeiros de modo
mais eficaz, para assim expandir o acesso ao mercado segurador.

Uma terceira categoria de leitores é constituida daqueles a quem cabe tragar
a politica do setor e sua regulamentagdo. Sendo o microsseguro um novo campo
de atividade, suas operagdes se dio num campo que nio foi preparado para elas e
que pode até lhes ser hostil. Pelo aprofundamento de seu conhecimento sobre o
microsseguro, especialmente sobre as caracteristicas que o distinguem do seguro
comum, e sobre como o microsseguro amplia a rede de protegio social, legislado-
res e reguladores poderdo engendrar um ambiente que favoreca e alimente um

mercado para os microsseguros.

Estrutura deste livro

Este livro se divide em seis partes. A primeira, Principios e Préticas, define o mi-
crosseguro, d4 uma visao geral sobre como deve ser avaliado o risco no caso das
familias de baixa renda e explica a crucial fungio de protecio social deste tipo
de seguro.

A Parte 2 apresenta um sumdrio das ligdes sobre produtos especificos tais
como seguro saude, seguro de vida de longo prazo e de curto prazo aliados a
produtos de poupanca e crédito. Nesta parte também se examina a adapta¢do de
produtos de seguro a necessidades caracteristicas de mulheres e criangas.

A terceira parte do livro examina em detalhe as operagbes em microsseguro.
Compreende capitulos sobre formatagio de produtos, marketing, cobranga de
prémios, comunica¢do de sinistros, fixagao de pregos, gerenciamento financeiro e
de riscos, gestdo, desenvolvimento organizacional e monitoragio e controle de
sinistros. Esta parte termina com um capitulo em benchmarking, no qual sio
examinados os indices de desempenho dos esquemas de microsseguros.

Microsseguros podem ser vendidos através de diversos tipos de estruturas
institucionais. Na parte 4 tais estruturas sio examinadas com vistas a determi-
nar qual a mais adequada em cada caso. Estes capitulos analisam o modelo s6-
cio-agente, a abordagem com base na comunidade, seguradoras que pertencem
a redes de cooperativas de crédito e poupanga, distribuidores varejistas e insti-
tui¢bes de microcrédito. Um dos capitulos analisa as vantagens, desvantagens e
conflitos de interesses nos variados arranjos organizacionais para proporcionar

seguros-satide.
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A parte 5 avalia os papéis dos diversos participantes no processo, incluindo
as organizacoes doadoras, agéncias reguladoras, governos, seguradoras e ressegu-
radoras, bem como os que proporcionam assisténcia técnica. O livro termina com
a parte 6, que apresenta um sumdrio das estratégias para se atingir um equilibrio
entre coberturas oferecidas, custos e pregos; nesta parte também ¢é apresentado

um panorama dos possiveis desenvolvimentos do campo dos microsseguros.



Tabela 1

Provedores de microsseguro e seus produtos

Instituicio
Inicio em microsseguro

Activists for Social Alternatives
(ASA) — 1993

All Lanka Mutual Assurance
Organization (ALMAO) — 1991

American International Group

Uganda (AIG Uganda) — 1997

Association d’Entraide des Femmes

(AssEF) — 2003
Bienestar Magisterial (BM) — 1969

BRAC — Micro Health Insurance for
Poor Rural Women in Bangladesh
(MHIB) — 2001

CARD Mutual Benefit Association
(CARD) — 1994

Christian Enterprise Trust Zambia

(CETZAM) - 2000

Columna — 1993

La Coordination Régional de Mutuelles

de Santé de Thies (CRMST) — 1989
(1* MHO
Delta Life — 1988

La Equidad Seguros — 1970

FINCA Uganda — 1997
Grameen Kalyan — 1996

International Cooperative and Mutual
Insurance Federation (ICMIF)

Karuna Trust — 2002
Madison Insurance — 2000

MAFUCECTO - 2004

Pais

India

Sri Lanka

Uganda, Tanzinia

U. R,, Mal4ui
Benin
El Salvador

Bangladesh

Filipinas

ZAmbia

Guatemala

Senegal

Bangladesh

Colémbia

Uganda

Bangladesh
Global

India
ZAmbia

Togo

Introdugio

Vidas cobertas*
(ano de referéncia)

55.000 (2004)

50.000 (2004)

1,6 milhdo (2003)

2.300 (2004)
75.000 (2003)

12.000 familias (2004)

580.000 (2003)
5.000 (2004)
54.000 (2004)
75.000 (2005)

859.000 (2002)

30.000 (2004)

37.000 (2003)

58.000 familias (2004)

Nao aplicdvel

61.000 (2004)
30.000 (2003)

556 (2004)

* Nao seria adequado somar estes dados para estimar o nimero total de pessoas cobertas por microsseguro

porque estes sio apenas modelos de programas em operagdo e isto poderia resultar em uma contagem
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Principal produto

Seguro de vida tempordrio
(ligado a crédito)

Peclio e funeral

Morte acidental e invalidez,
integrado com seguro de
vida prestamista

Satide
Satide

Satide

Vida, seguro de vida prestamista
integrado com invalidez

Seguro de vida prestamista,

Seguro de vida e invalidez

Satide

Peculio

Vida e invalidez

Morte acidental e invalidez, com
seguro de crédito prestamista

Satide

Naio aplicdvel

Renda didria durante
uma hospitalizagdo
Seguro de vida prestamista e

funeral

Seguro de vida prestamista

Tipo de Instituicio/
Modo operacional

Microfinanceira, mudou virias vezes do sistema
parceiro-agente para auto-seguradora

Seguradora privada criada por consércio de
associacoes de crédito e poupanga; um arranjo
informal licenciado em 2002

Companhia seguradora privada oferecendo
microsseguro em parceria com 26

microfinanceiras (MFI)

Microfinanceira que oferece microsseguro conjugado

Programa gerido por sindicato de professores para
associados

Programa de seguro nao-regulamentado ligado a uma
ONG prestadora de servigos médicos, com uma rede
de clinicas, associada a uma ONG para microcrédito.

Companhia mutua de seguros associada a uma MFI

Microfinanceira ligada a2 OI (Opportunity
International) funeral e seguro de bens que opera em
conjunto com duas seguradoras privadas

Seguradora possuida por associagoes de crédito
Uma unido de organizagdes mutuas de satde

Seguradora com fins lucrativos, operando diretamente
no mercado de baixa renda

Seguradora mutua que pertence a associagoes de
crédito (que também usa o sistema parceiro-agente
com uma MFI)

MFI em parceria com AIG Uganda

Seguro prestado por uma operadora de plano de satde
Rede global de cooperativas e companhias mutuas de
seguros; as experiéncias de 9 empresas-membros estao
descritas em um Estudo de Caso: ICMIF (2005)
Licoes aprendidas através dos erros

ONG em parceria com seguradoras estatais (NIC),
modelo parceiro-agente

Seguradora privada em parceria com 4 MFIs
(microfinanceiras)

Departamento de seguros de uma Associagio de
Cooperativas de Crédito

dupla. Por exemplo, os ntimeros do TSKI e CETZAM também estio incluidos nos dados da OI, assim
como, os nimeros da FINCA Uganda estao incluidos na AIG Uganda.



Instituicio
Inicio em microsseguro

Mal4ui Union of Savings and Credit
Cooperatives (MUSCCO) — 1980

Opportunity International (OI) — 2002

Pulse Holdings Led — 2001

Seguro Basico de Salud (SBS)
1999 — 2003
Seguro Integral (SI) — 2002

Seguro Materno-Infantil (SMI)
1998 — 2001

Shepherd — 1999
ServiPert — 1996

Society for Social Services (SSS) — 1996

Spandana — 1998

Tao Yeu May’s Mutual Assistance
Fund (TYM) — 1996
Tata-AIG — 2001

Taytay Sa Kauswagan (TSKI) — 2002

TUW-SKOK - 1998

LUnion des Mutuelles de Santé de
Guinée Forestiere (UMSGF) — 1999

LUnion Technique de la Mutualité
Malienne (UTM) — 1998
VimoSEWA — 1992

Yasiru Mutual Provident Fund — 2000

Yeshasvini Trust — 2002

Pais

Mal4ui

Global

ZAmbia

Bolivia
Paraguai
Peru

India
Peru

Bangladesh

India

Vietnam
India

Filipinas

Poldnia
Guiné
Mali
India

Sri Lanka

India

Introdugio

Vidas cobertas
(ano de referéncia)

56.000 (2003)

2.700.000 (2005)

2.200 (2003)

Nao disponivel
15.600 (2002)
350.000 (2001)

15.000 (2004)
94.000 (2003)

27.000 familias (2004)

390.000 (2004)

68.000 (2004)
13.000 (2005)

330.000 (2004)

93.000 (2003)
14.000 (2005)
40.000 (2005)
120.000 (2005)

24.000 (2004)

1,45 milhao (2005)
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Principal produto

Seguro de vida prestamista e
seguro de previdéncia

Poupanga e coberturas de seguro
ligadas a empréstimos

Seguro de vida prestamista

Satide
Satide
Satide

Vida, gado e satide

Seguro de vida e de funeral
integrados

Satide

Seguro de vida prestamista, morte
do conjuge e perdas materiais
(com limite)

Seguro de vida prestamista com
beneficio de hospitalizagao

Seguro de vida e seguro dotal

Seguro de vida e seguro de vida
prestamista

Seguro de bens, poupanca, morte
acidental e invalidez

Satide
Satide

Seguro integrado de vida, satide
e patrimonio

Seguro integrado de acidente,
invalidez, vida e satde

Satide

Tipo de Instituicio/
Modo operacional

Associago de cooperativas de crédito que opera um
programa de seguros para prestamistas, gerindo ela
propria os riscos

Prové assisténcia técnica a uma rede mundial de MFIs,
todas usando o modelo parceiro-agente; o estudo
abrangeu as experiéncias de 5 das microfinanceiras
Microfinanceira em parceria com uma empresa
privada (Madison Insurance), no modelo
parceiro-agente

Sistema publico de seguros, ligado basicamente a
provedores de seguro-satide

Sistema publico de seguros, ligado basicamente a
provedores de seguro-satide

Sistema publico de seguros, ligado a provedores de
seguro satide

MFI em sociedade com seguradoras governamentais
Parceria entre corretores de seguros ¢ uma seguradora
privada

Prestadora de servigos de saide associada a uma MFI,
para oferecer seguro conjugado

MFI que oferece seguro conjugado (auto-seguro)

MFI que oferece seguro conjugado (auto-seguro)

Seguradora privada, usando os modelos parceiro-agente
e micro-agente

Uma MFI associada & OI (Opportunity International)
operando em conjunto com Cocolife, uma seguradora
privada

Companhia de seguros mutuos possuida por
cooperativas de crédito

Uniao de MHOs (organizagoes mutuas de satide)

Uniao de MHOs (organizagoes mutuas de satide)

Departamento de um sindicato que tem alternado
entre os modelos parceiro-agente e auto-seguro
Programa nio-licenciado oferecendo seguros em
parceria com ONGs e organizagoes baseadas
comunitdrias

Programa nao-licenciado, em colaboragao com
governo estadual e cooperativas, beneficios disponiveis
apenas através de uma rede de prestadores de servigos
de satde






Protegendo a populagio de baixa renda
Um compéndio de microsseguro






Protegendo a popula¢io de baixa renda
Um compéndio de microsseguro

Editado por
Craig Churchill

é % wamen e (0%

N ’ CGAP WORKING GROUP ON
~ ¢ Foundation | )
ESCOLA NACIONAL de SEGUROS v From Knowledge MICROINSURANCE ‘* e Jy
— FUNENSEG o — to Action N2
International
Labour

Office
Geneva



A edigdo original desta obra foi publicada
pela Secretaria Internacional do Trabalho,
Genebra, sob o titulo “Protecting the Poor.

A microinsurance compendium” © 2006
Organizagao Internacional do Trabalho.

Tradugdo para o portugués copyright ©
2009 Escola Nacional de Seguros — Funenseg.

Traduzido e reproduzido de acordo com
autorizagio.

Tradugio para o portugués:
Jodo Carlos Maria de Rezende Martins
Sandra Machado

Maurilio José de Freitas Leite Costa

Editoragao Eletronica:
Info Action Editoragio Eletrénica Ltda. ME

Coordenagio da edigdo brasileira:
Escola Nacional de Seguros — Funenseg
Diretoria de Pesquisa e Desenvolvimento

Catalogagdo da ILO em Dados da Publicagao:
microsseguro, seguro de vida, seguro sadde, baixa
renda, paises em desenvolvimento. 11.02.3

As designagdes empregadas nas publicacoes
da OIT, segundo a praxe adotada pelas Nagoes
Unidas, e a apresentagio de material nelas
incluida ndo significam, da parte da Secretaria
Internacional do Trabalho ou Munich Re
Foundation, qualquer juizo com referéncia a
situagio legal de qualquer pais ou territério citado
ou de suas autoridades, ou i delimitagio de suas
fronteiras.

A responsabilidade pelas opinides expressas
em artigos assinados, estudos e outras
contribui¢des recai exclusivamente sobre seus
autores, e sua publicagao nio significa endosso por
parte da Secretaria Internacional do Trabalho ou
Munich Re Foundation as opinides ali constantes.

Referéncias a firmas e produtos comerciais e a
processos nao implicam qualquer aprovagio pela
Secretaria Internacional do Trabalho ou Munich
Re Foundation, e o fato de ndo se mencionar uma
firma em particular, produto comercial ou
processo ndo significa qualquer desaprovago.

Virginia Thomé — CRB-7/3242

Responsével pela elaboragio da ficha catalografica

P157 Protegendo a populagio de baixa renda: um compéndio de microsseguro/organizado por
Craig Churchill ... /et al/; tradugo de Jodo Carlos Maria de Rezende Martins, Sandra
Machado, Maurilio José de Freitas Leite Costa. — Rio de Janeiro: Funenseg, 2009.

662 p.; 29 cm

Tradugdo do inglés: “ Protecting the Poor. A micoinsurance compendium”. A edigao

original foi publicada pela Secretaria Internacional do Trabalho, Genebra e Munich Re.

Foundacion, em 2006.

ISBN do livro em inglés: 978-92-2-119254-1 (ILO)

ISBN da tradugdo: 978-85-7052-513-0

1. Microsseguro. 2. Seguro de vida e microsseguro. 3. Seguro satide e microsseguro.

4. Baixa renda e microsseguro. 5. Marketing e microsseguro. I. Churchill, Craig.
II. Martins, Joao Carlos Maria de Rezende. III. Machado, Sandra. IV. Costa, Maurilio José
de Freitas Leite. V. Titulo: Um compéndio de microsseguro. VI. Titulo.

09-0857 CDU 368-058:334.722

Foto da capa: M. Crozet, ILO



Contetudo

Agradecimentos xvi

Tabela de acronimos xix

Introdugio 1

Parte 1 Principios e Préticas 11

1.1 O que é seguro para os pobres? (Craig Churchill) 12

1 Definindo o microsseguro 12

2 As duas faces do microsseguro 15

3 Trés palavras que fazem grande diferenca 22

1.2 A demanda por microsseguro (Monique Cohen e Jennefer Sebstad) 25

1 Lidando com riscos 26

2 A importincia de entender a demanda por microsseguros 29

3 Estratégias correntes: pontos fortes e pontos fracos 30

4 Oportunidades para os microsseguros 37

5 Conclusao 44
1.3 O aspecto da protegao social nos microsseguros (Christian Jacquier,

Gabriele Ramm, Phlippe Marcadent e Valérie Schmitt-Diabate) 45

1 Introdugio 45

2 O que é seguridade social? O que ¢ protegdo social? 47

3 O que é microsseguro? 52

4 Potencial e limitagao do microsseguro como um mecanismo de protegio social 53

5 Como se poderd usar o microsseguro para ampliar a prote¢do social? 55

6 Conclusio 62

Parte 2 Produtos e Servigos de Microsseguro 65

2.1 Desafios e estratégias para estender aos pobres o seguro-satide

(Ralf Radermacher, Iddo Dror e Gerry Noble) 66

1 Formatagio dos produtos 67

2 Venda dos produtos 81

3 Pés-venda do produto 86

4 Manutengio da estabilidade a longo-prazo 89

5 Conclusao 93



2.2

LIS SR

2.3

EE NS SR

2.4

B NS SR

Parte 3

3.1

AN N W N =

[V RN NGRSO S )

3.3

N N S

vi Contetido

Poupanga a longo-prazo e seguros (James Roth, Denis Garand and

Stuart Rutherford) 94
Ajudando os pobres a economizar 94
Seguros e poupanga a longo-prazo 97
Aspectos principais para uma oferta de poupanga a longo-prazo e seguro 103
Conclusio 108
Seguros vinculados a poupanga e crédito (Sven Enarsson, Kjell Wirén e

Gloria Almeyda) 111
Produtos vinculados a empréstimos 112
Seguro vinculado a poupanga 124
A questdo da formatagio e distribuigio dos produtos 126
Conclusio 128
Atendendo as necessidades especiais de mulheres e criancas (Mosleh Ahmed ¢

Gabriele Ramm) 130
Riscos especiais que afetam as mulheres e as criangas (meninos e meninas) 130
Microsseguro para as necessidades especiais de mulheres e criangas 134
Medidas para melhorar a posigao estratégica de mulheres e criangas 142
Conclusio 144
Operagoes de microsseguro 145
Desenho do produto e gerenciamento de risco do seguro (John Wipf,

Dominic Liber e Craig Churchill) 146
Pesquisa de mercado 147
Elegibilidade 150
Opgoes de prazos e pagamento 154
Beneficios 159
Gerenciamento de risco e controles de sinistros 168
Conclusdes 173
Marketing do microsseguro (Craig Churchill e Monique Cohen) 175
Principais mensagens de marketing 176
Técnicas de marketing 182
Servigo pés-venda 193
Marketing e seguro obrigatério 195
Conclusio 197
Cobranca de prémio: Minimizar os custos de operagao e maximizar

o atendimento ao cliente (Michael J. McCord, Grzegorz Buczkowski e

Pryanka Saksena) 199
Formas de cobranga do prémio 199
Frequéncia e momento da cobranga 207
Pagamentos do cliente 209
Controles de cobranga do prémio 215
Conclusio 216



N AN R W N = & B N = =Y, O SUR RN

hed
N

[0 N S Y - Y, G S O R

NN Ww = o

Conteudo vii
Processamento de Sinistros (Michael J. McCord e Richard Lefiley) 218
Introdugio 219
Aviso de sinistros 222
Liquidagao 228
Controles 233
Consideragoes sobre sinistros no desenho do produto 237
Conclusoes 239
Precificacdo dos produtos de microsseguro (John Wipfe Denis Garand) 240
Exigéncias de banco de dados para precificagdo (e gestdo segura do microsseguro) 241
Componentes do prego, fatores chave e metodologia 247
Técnicas de Modelagem 254
Conclusdes 255
Gestao de risco e financeira (Denis Garand ¢ John Wipf) 256
Os riscos inerentes aos produtos de seguro 256
Exigéncias de capital 263
Reservas 263
Resseguro 265
Gestao do investimento 267
Distribui¢ao do Lucro 269
Conclusio 271
Desenvolvimento organizacional no microsseguro (Craig Churchill e

Richard Lefiley) 272
Estrutura organizacional: Onde o microsseguro se encaixa? 273
Recrutamento: Onde buscar experiéncia adequada 276
Treinamento 281
Remuneragao 282
Cultura institucional 287
Conclusdes 288
Governanga (Zahid Qureshi) 290
Governanga no microsseguro 290
Composigao e experiéncia do conselho diretor 292
A infra-estrutura 295
Governanga do microsseguro na pritica 297
Conclusdes 307
Controle de sinistros (Zahid Qureshi e Gerry Noble) 309
Uma retrospectiva sobre prevengio de sinistro 309
Interesses convergentes 310
Melhorar a prevengio 312
Praticar a prevengao 314
Minimizagdo: Uma precaugio tomada a tempo 317
Avaliando o retorno sobre o investimento em prevengio 319
Conclusdes 322



3.10

N N =

Parte 4

I TS T~ N S NG SV N R S

(VNN SO C R )

4.3

NN N W N =

4.4

4.5

viil Contetido

Indicadores de desempenho e benchmarking (Denis Garand e John Wipf) 323
Marketing e distribuigao 324
Gestdo financeira e viabilidade 329
Eficiéncia e prego cobrado ao cliente 331
Gestao do investimento 334
Conclusdes 335
Opgoes institucionais 337
Cooperativas e seguro: A vantagem mutua (Klaus Fischer ¢ Zahid Qureshi) 338
Introdugao 338
O que é uma seguradora mutua? 343
A diferenga cooperativa 344
Modelos e estdgios do desenvolvimento do seguro 346
Produtos de seguro oferecidos no modelo rede cooperativa 347
Por que organiza¢bes mutuas desenvolvem redes, e como elas funcionam 349
Vantagens e desvantagens do modelo 353
Conclusio 358
O modelo sécio-agente: Desafios e oportunidades (Michael J. McCord) 359
Por que um modelo sécio-agente? 360
Como funciona o modelo sécio-agente 361
O bom e o ruim 372
Vantagens e desvantagens 374
Conclusoes 378
O modelo baseado na comunidade: Organizagdes miituas de satide na Africa
(Bénédicte Fonteneau e Bruno Galland) 380
O que ¢ um modelo baseado na comunidade? 381
Por que esta abordagem era/é implementada na Africa Ocidental? 384
Qual ¢ o grupo alvo do modelo baseado na comunidade? 386
As MHO:s funcionam (bem) e causam um impacto significativo? 387
Quais sao as origens dos problemas? 395
Qual ¢ o valor agregado deste modelo? 400
Conclusio 401
Opgoes institucionais para vender microsseguro satide
(Ralf Radermacher e Iddo Dror) 403
Opgoes institucionais 403
2 Valor, interesses e conflitos no processo comercial de seguro 417
Conclusio 424
Além de MFIs e modelos baseados na comunidade: Alternativas institucionais
(Richard Leftley e James Roth) 426
Alternativas para aceitagdo de riscos 427
Alternativas administrativas 430
Alternativas de distribuigio 435
Conclusdes 440

BN =



4.6

4.7

Parte 5

5.2

N =

5.3

N N S R

5.4

A N S S R

Contetido

ix
Varejistas como canais de distribui¢ao de microsseguro (James Roth ¢ Doubell
Chamberlain) 441
Por que varejistas? Quais varejistas? 441
2 Distribuigio de microsseguro/combinagdes de produtos para varejistas 443
Conclustes 451
Microsseguro: Oportunidades e armadilhas para as institui¢es de microfinangas
(Craig Churchill e James Roth) 454
1 Acordos institucionais 455
2 O tipo de seguro 462
Conclusoes 469
O papel das outras partes interessadas (stakeholders) 471
O papel das organizagdes doadoras (Alexia Latortue) 472
Uma andlise estrutural 473
Caracteristicas necessdrias de uma Organizagdo Doadora para um apoio
eficaz a0 microsseguro 474
Diferentes tipos de apoio ao microsseguro proporcionado por doadores 482
Conclusio 489
Um ambiente regulatério propicio para o microsseguro
(Martina Wiedmaier-Pfister e Arup Chatterjee) 490
Histérico 491
Barreiras e dificuldades nas regulamentagdes existentes 496
A experiéncia em diversos pafses — um exame preliminar 502
Conclusoes 506
O papel promocional dos governos (Sabine Trommershaiiser,
Roland Lindenthal e Riidiger Krech) 510
Estabelecimento de uma politica, participagao e construgao de um consenso 511
Criando um ambiente favordvel 513
Fortalecendo as instituigdes 518
Fornecendo assisténcia financeira 521
Observagoes Finais 524
O papel das seguradoras e das resseguradoras no apoio ao seguro para os pobres
(David M. Dror e Thomas Wiechers) 526
O beneficio do resseguro 527
O envolvimento de seguradoras e resseguradoras no microsseguro 530
Como podem as seguradoras e as resseguradoras adicionar valor ao microsseguro? 535
Recomendagoes 542
Conclusio 545
Obtendo assisténcia técnica (Richard Leftley ¢ Richard Lacasse) 547
Por que a assisténcia técnica ¢ necessdria? 548
O que faz um fornecedor de AT? 549
Quem pode prestar assisténcia técnica ao microsseguro? 552
Conclusio: provendo assisténcia técnica de qualidade 558

AW N =



Parte 6

AR N =

6.2

N N =

NN N R W N =

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

21
22

X Contetido

Conclusoes 565
Estratégias para a sustentabilidade (Craig Churchill ¢ Denis Garand) 566
Limitar beneficios 567
Foco na eficiéncia 572
Diversificar as fontes de receita 578
Estabelecer um bom gerenciamento 582
O futuro do Microsseguro (Felipe Botero, Craig Churchill,

Michael ]. McCord e Zahid Qureshi) 585
Os futuros clientes do microsseguro 587
Os futuros provedores do microsseguro 590
O panorama regulatério 597
O ambiente para o microsseguro 599
Abragando o futuro 602
Apéndice I: Descrigao dos provedores de microsseguro 606
Apéndice II: Sobre os autores 622
Bibliografia 630
Lista de Tabelas

Provedores de microsseguro e seus produtos 6
Riscos prioritdrios em alguns paises 27
Estratégias usadas frente aos riscos 32
Exemplos de sistemas de seguros informais em grupos 34
Teste para determinar se um risco é segurdvel 37
Tipologia dos canais para os microsseguros 58
Sumdrio das tarefas envolvidas no desenvolvimento de um produto,

com as respectivas caracteristicas 81
Sumdrio das tarefas de vendas e suas caracteristicas 85
Sumdrio das tarefas relativas a servigos a0 produto e suas caracteristicas 89
Algumas taxas operacionais expressivas das microsseguradoras de sadde 92
Sumdrio das tarefas relativas a manutengio da estabilidade a longo-prazo 93
Duas seguradoras com seguros dotais 100
Sistema de protegio de empréstimos e auxilio funeral familiar do CARD MBA 117
Classes de beneficios para prémios minimos/méximos na Yasiru 121
Porgao do mercado coberta por alguns programas voluntdrios de seguro de vida 122
Coberturas e pregos (em ripias) da VimoSEWA 138
Beneficios da Janashree Bima Yojana, da LIC 160
Beneficios do plano de seguros UniMicro, da UIIC 162
Beneficios do produto de microsseguro Amparar, da La Equidad 166
Teto do co-seguro e dos pagamentos efetuados por microsseguradoras

do segmento satide 170
Valores de beneficio na MBA do CARD 173
Admissoes por registro versus campanha anual 190



23
24
25
26
27
28

29
30

31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53

A N O S

[}

Conteudo xi
Lista de verificagao (checklist) de marketing para gestores de microsseguro 197
Comparagio das formas de cobranga do prémio 206
Um exemplo do tempo de duragdo do trimite das reclamagdes de sinistros 232
Evolugdo da taxa de mortalidade no seguro de vida da VimoSEWA 249
Experiéncia de sinistros do beneficio infantil da VimoSEWA 254
Possivel efeito de incompatibilidade do investimento no Fundo

Provident do CARD — Um exemplo 269
Renda média mensal de funciondrios da linha de frente (US$) 283
Comissoes (% dos prémios) sobre apdlices de longo prazo na ALMAO

e na Tata-AIG 284
Prevengdo de sinistros de seguro dos segmentos vida e nao-vida 313
A melhora no servico aumenta a manutencio de clientes na VimoSEWA (India) 328
Exemplos de receita liquida 330
Coeficientes de despesa e de sinistros de alguns sistemas de microsseguro 333
Classificagdo de sistemas de microsseguro — Um exemplo 336
Estudos de caso que correspondem ao modelo rede cooperativa 339
Produtos de seguro oferecidos pelas redes de SACCO 349
Custo da ASA por apélice (janeiro/2005) 369
Lucro/prejuizo por apélice na ASA (janeiro/2005) 370
Desempenho de quatro sistemas de microsseguro em Zambia 370
Vantagens e desvantagens do agente em relagdo ao auto-seguro 375
Vantagens e desvantagens para uma seguradora 376
Vantagens e desvantagens para os segurados de baixa renda 377
Uma comparagio de prémios e beneficios de algumas MHOs 390
Motivagdes bésicas e interesse principal durante o processo comercial 422
Seguro funeral da HTG 448
O auto-seguro melhora o rendimento por cliente? 461
Definigio de Microsseguro na India 503
Fatores de parceria para companhias de seguro e de resseguro 543
Fatores de parceria para uma instituigdo do microsseguro 543
Vantagens e desvantagens do suporte da AT local a longo prazo 552
Os desafios que dificultam a expansio do microsseguro 586
A automagdo dos processos transforma as operagdes de seguros 594
Lista de Figuras

Janus: as duas faces do microsseguro 16
Impacto de choques na renda e nos bens de uma familia 25
O impacto dos riscos 28
O entorno do microsseguro 46
Uma abordagem dinimica do uso do microsseguro como ferramenta

de expansio da protegdo social 63
Seguro satide — desenho do produto 67
Prestagio de servigos modelo 1 — Seguradora paga o prestador (terceirizado) 75
Prestagio de servigos modelo 2 — Seguradora e prestador integrados (transagio
financeira interna) 76



10
11
12
13
14
15

16
17

18
19
20
21
22
23
24
25
26
27a
27b
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

NN R W N =

xii

Prestagdo de servigos modelo 3 — (Seguradora reembolsa os clientes

Contetido

pelas despesas feitas) 77
Plano de seguro de casamento de filha: Delta Seguros de Vida Ltda 177
Folheto sobre marketing: Yeshasvini 178
Folheto sobre poupanca garantida: TUW SKOK 180
Processo de marketing em trés etapas 182
Desisténcias em relagao ao microsseguro e acesso ao microcrédito 213
Processo normal de liquidagdo de sinistros do produto de

microsseguro da Madison 220
O processo de sinistros na UMSGF 221
Formuldrio de reclamagio de sinistro da Microcare e do

Opportunity International 226
Momento em que ocorrem os sinistros na MBA do CARD 236
Prémios por vendas na Kharif Hungama 286
Organograma da Tata-AIG 305
Ilustragao de um dos 16 Mandamentos da Grameen 315
A légica circular para manter o cliente 327
Distribui¢do de produtos de microsseguro no modelo rede de SACCO 340
A estrutura de uma rede miitua com sua carteira de subsididrias funcionais 350
O sistema MHO 398
Modelos de provedores de seguro saide 404
O modelo sécio-agente 407
O modelo sécio-agente com administrador terceirizado 407
O modelo de seguro beneficente 411
O modelo administrado pelo prestador 413
O modelo mutuo/baseado na comunidade 416
Trés componentes do fornecimento de seguro 427
Processo de liquidagdo de sinistros do Yeshasvini 434
Microagentes, CRIGs e ONGs no processo de cobranga de prémio 437
Estrutura analitica para o apoio de doadores a0 microsseguro 473
A Estrela da Eficdcia da Ajuda 475
O “que, quem e como” da assisténcia técnica do microsseguro 485
O modelo RIMANSI de assisténcia técnica as MBAs 557
Atingir o equilibrio: o desafio do microsseguro 566
Perspectivas para o futuro 585
Lista de Quadros

Microsseguros e as MDG 14
Aplicando os “Doze Principios” de Pralahad ao Microsseguro 17
Impactos em ricos e pobres no Vietna 27
Os riscos e seu tratamento no Maldui 31
Estratégias para lidar com riscos no Vietna 31
Gerenciamento de risco e endividamento excessivo na Geérgia 33
Associagdo a vdrias sociedades de funeral 35



42
43
44
45
46

47
48
49
50
51

Contetido

O alto custo dos funerais em Zimbia

Buscando entender a demanda por microsseguros no Sri Lanka
Queremos saber mais...

A extensdo da protecio social através do microsseguro na Colémbia
Canais nas Filipinas

Desenvolvendo canais equilibrados no Senegal

O Sindicato Social Global (Global Social Trust)

O Plano Mestre do Camboja

Uma abordagem integrada para a prote¢o social no Senegal
Servigos de Satide da BRAC — uma abordagem em trés frentes
A experiéncia do CARD com anuidades

O programa de pensdes da Grameen

Vendas mal feitas na Africa do Sul

Seguro de vida como alternativa para protegio de empréstimo
Cobertura para doenga num seguro de vida-prestamista?

O Fundo Sugam da Shepherd

O alcance da Yeshasvini

Cobertura familiar da UMSGF

Desisténcias na Delta Life

Precificagio com base em taxa fixa na Shepherd

Casamentos em massa

Definigao de familia em Uganda, de acordo com a UHC

Criar conscientizagio: A experiéncia da Associago de Seguros da Africa do Sul

Trés etapas da estratégia de marketing da UMSGF

Diferengas regionais em Zambia

Desafios de vendas na TUW SKOK

Plano de associar prémios de seguro a empréstimos

Pagamentos flexfveis do prémio de seguro funeral na Africa do Sul
Pagamento dos prémios em leite no Yeshasvini

Delta Seguros de Vida Ltda. — combinagdo de microcrédito e microsseguro
Recusa de sinistro: Um caso de documentagio incompleta em Zambia
Frustragio do beneficidrio

Exigéncias para um pagamento adiantado na Columna

A grande quantidade de conferéncias durante o processo de liquidagio
de sinistros na Delta Cia. de Seguros Ltda.

Eficiéncias no seguro informal

Regulagio e liquidagio dos sinistros e HIV/AIDS
Problemas de precificagao

Problemas no desenho do banco de dados

A importancia do Sistema de Informagdes Gerenciais no seguro sadde:
A experiéncia da AssEF

Indices de renovagio da VimoSEWA
Processamento dos sinistros da VimoSEWA
Definigao de reservas atuariais e capital
Exemplos de gestao de risco

Desenvolvimento organizacional: O que nao deve ser feito

xiil

36
41
42
56
58
59
59
60
62
76
98
102
105
115
118
136
140
141
156
159
163
164
183
185
188
191
200
208
210
213
224
225
228

231
233
234
241
242

244
245
246
257
262
276



52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64

65
66
67
68

69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95

Xiv

Critérios na sele¢do de microagentes na Tata-AIG
Funciondrios da linha de frente da MBA do CARD
Modelo de terceirizagio da TUW SKOK

O que ¢ governanga corporativa?

Os quatro pilares da governanga

Responsabilidades do conselho diretor

Confiar é bom, mas controlar é melhor

Antever os acontecimentos fatais

Adotando a perspectiva de sociedade

Promogio do bem-estar

Prevengio por intermédio de organizagoes irmas: VimoSEWA
Enfrentando o desastre: A experiéncia japonesa

Microcare: Utilizar mosquiteiro de cama tratado com inseticida para reduzir
sinistros de Maldria

O grande valor dado do seguro
O que acabou com a Confederagio Vida do Canadé4?
Por que o seguro cooperativo ¢ adequado aos mercados de baixa renda?

Administragdo de cancelamentos por prémios nao pagos e de sinistros:
A diferen¢a da mutua

Vendendo um conceito de seguro em Gana

Lista de verificagdo para cobranga de prémio no modelo sécio-agente
A relagao de vai-e-vem da ASA com o modelo sécio-agente

Perfis de MHOs principiantes

Uma variedade de perfis de associagio

A populagio alvo de MHOs rurais

Unido Técnica de Mutualidade do Mali

Coordenagio Regional das Organizagoes Mutuas de Satde de Thies
Rede de Satdde Alianga, Benim

Desempenho de MHO: Algumas tendéncias

O poder da agdo coletiva

Plano de Seguro Satide da Comunidade de Nkoranza

Fideicomisso Zambuko, Zimb4bue

Comité de sinistros da VimoSEWA

Os varejistas e as dreas rurais

Sistema de Privilégio para Sindicatos do AFL-CIO

Reduzir a vulnerabilidade do pobre: O caso da Shepherd, India
Desencadeando o papel de catalisador do setor privado com subsidio publico
Fornecendo sustentago através das garantias dos doadores

As pesquisas da FinScope: Conhecendo o mercado

As liges aprendidas duramente: Tlustrages da India

O seguro informal na Africa do Sul

Formalizagio da ALMAO

Cooperativas de seguros em Maldui

Exigéncias de capital no Peru

Exigéncias para agentes e corretores

AIG Uganda

Contetido

277
278
279
291
292
294
299
302
311
314
316
318

319
326
331
340

355
362
365
372
383
386
387
391
392
392
394
401
414
429
431
449
450
463
478
479
483
486
492
494
495
497
499
500



96
97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108

Contetido

O ouvidor de seguros no Sri Lanka

Prestadores de servicos de sadde e as organizagoes mutuas de satide (MHOs)

em Mali

Supervisio na Guiné-Bissau

Facilitando as ligages da UNDP na India
Subsidiando o Yeshasvini Trust

Africa Re

O que as microsseguradoras ganham com o resseguro?
Um resumo do modelo de resseguro social

Anilises atuariais de programas de microsseguro

Os 7 “C”s da assisténcia técnica

Parcerias de assisténcia técnica: DID e CIF
Ferramentas de gerenciamento para microsseguradoras

Avangos tecnoldgicos nos servigos bancdrios para os pobres

Xv

514

516
518
519
522
524
528
540
551
559
562
591
595



Agradecimentos

Esta publicacdo se beneficiou das experiéncias de pioneiros do microsseguro em
todo o mundo. Sem a visdo e a ousadia deles, ndo terfamos experiéncias ou licoes
para compartilhar. Sob o risco de omitir algum nome que tenha sido de valia,
gostaria de reconhecer particularmente os esforcos de Vijay Athreye, Mirai
Chatterjee, Sathianathan Deveraj, Peter Palanisamy e dr. Devi Shetty (India),
dr. Gerry Noble (Uganda), Aris Alip e John Wipf (Filipinas), Shafat Ahmed
Chaudhuri e dr. Zafarullah Chowdhury (Bangladesh), Julio Medrano e Martha
Bohorquez (Colémbia), Grzegorz Buczkowski (Polénia), William Bojérquez
(Peru), Denis GArand (Canad4) e Ted Weihe, Michael McCord e os especia-
listas da CUNA Mutual (EUA). Eles estdo entre os muitos pioneiros do cam-
po, que tém procurado ou estdo procurando um perfeito equilibrio entre
controles e custos, cobertura e prego, acessibilidade e capacidade para aquisi-
¢do, para que os pobres possam ter seguros.

Este livro foi preparado sob os auspicios do Grupo de Trabalho sobre
Microsseguros, parte do Grupo Consultivo de Assisténcia & Pobreza (CGAP).!
Este Grupo de Trabalho foi uma iniciativa da ILO (OIT - Organiza¢do Interna-
cional do Trabalho) que ocorreu durante o encontro do CGAP de 2000, em Edim-
burgo, e inclui organiza¢des doadoras, seguradoras, e outras organizagoes e pessoas
interessadas na coordenagio de doagoes destinadas ao desenvolvimento e prolife-
racdo dos servigos de seguros para familias de baixa renda em paises em desenvol-
vimento. As principais atividades do Grupo de Trabalho incluem a compilagio
de diretrizes para as doagbes, contratacio de pesquisas sobre aspectos-chave, pu-
blicagdo de um boletim trimestral sobre microsseguros ¢ o gerenciamento do con-

teddo do website chamado Microinsurance Focus.

! CGAP ¢é um consércio de 33 agéncias de desenvolvimento, publicas e privadas, trabalhando para expan-

dir o acesso das pessoas pobres de pafses em desenvolvimento a servigos financeiros. A CGAP foi fundada
para criar servigos financeiros permanentes para os pobres em larga escala (chamados de “microcrédito”).
A estrutura e a escala global da CGAP fazem dela uma poderosa plataforma para gerar um consenso
global em padroes e normas. Desta forma, CGAP é um centro de apoio para todo o setor de microcrédito,
incubando e apoiando novas ideias, produtos inovativos, tecnologia de ponta, novos canais para distri-
buigao dos servigos e solugdes concretas para os desafios decorrentes da expansio dos servigos (ver o site
WWW.Cgap.org).



Agradecimentos xvil

Este livro, produto de uma das atividades de pesquisa do Grupo de Traba-
lho, ¢ o resultado de quatro anos de estudo do processo de prover seguro aos
mais pobres, para entender as boas e as mds praticas envolvidas. Comegou como
um projeto de pesquisa co-financiado pelo DFID — Department for International
Development (Departamento para o Desenvolvimento Internacional, do Reino
Unido), GTZ — Gesellschaft fiir Technische Zusammenarbeir (Sociedade para a
Cooperagio Técnica, da Alemanha), SIDA — Swedish International Development
Cooperation Agency (Agéncia Sueca para Cooperagio Internacional) e ILO — In-
ternational Labour Organization (Organizacio Internacional do Trabalho), sob o
comando desta dltima. Gragas a estas contribuigbes, este projeto produziu 25 es-
tudos de casos sobre operagdes de microsseguros em todo o mundo, que consti-
tuem a base sobre a qual o livro se apoia. Em nome do Grupo de Trabalho, quero
agradecer 2 administragdo e aos funciondrios das institui¢bes analisadas nos estu-
dos de casos, que nos permitiram dissecar seus produtos e operagoes e tornar pu-
blicas suas tribulagées e dificuldades ao longo do processo de fornecer ao publico
produtos de boa qualidade.

O Grupo de Trabalho esteve ativamente envolvido no desenvolvimento des-
te livro, com especial destaque para Michael McCord e Zahid Qureshi, que aju-
daram a formatar seu contetido, a identificar os autores e a organizar suas
contribuiges. Além deles, cito Klaus Fischer, Denis Garand, Richard Leftley,
Ralf Radermacher, Gaby Ramm, Jim Roth e John Wipf, que deram contribui-
¢bes significativas ao livio como autores ou revisores de muitos de seus capitulos.
Também julgo importante mencionar as valiosas contribui¢oes de Ellis Wohlner,
que fez a revisdo de vérios capitulos e repetidamente desafiou seus autores a refi-
nar suas andlises, e de Jeremy Leach, que deu importante assisténcia conceitual.

Mais de uma centena de pessoas contribuiram para o conteddo deste livro,
direta ou indiretamente, escrevendo ou revisando capitulos, ou redigindo estu-
dos de casos que serviram como fonte principal de informag¢do. Em reconheci-
mento a suas contribui¢des, cada capitulo traz os nomes de seus autores e
revisores, enquanto o Apéndice I lista os estudos de casos e seus respectivos
autores. Muitos colaboradores ofereceram seus esforgos devido a sua dedica¢ao
ao aperfeicoamento dos servigos de seguro ao alcance dos pobres. Muitas ou-
tras pessoas ajudaram na administragio do projeto, na revisao, na diagramagao
e na editoragio.

Este livro ndo teria sido feito sem o apoio financeiro, téenico e logistico da
Fundagdo Munich Re. Esta Fundagao e o Grupo de Trabalho do CGAP sobre
microsseguros realizaram uma conferéncia em 2005, na qual muitas ideias e ex-
periéncias foram apresentadas a um seleto auditério de especialistas em seguros
e microsseguros. Este férum ofereceu uma oportunidade para se debater ideias e
explorar interpretagées, melhorando significativamente a qualidade desta obra.
A Fundagio Munich Re, em especial Dirk Reinhard e Thomas Loster, também
trouxe seu apoio a redagio, edi¢do, diagramacio e impressao deste livro.



xviii Tabela de Acrénimos

Nos bastidores, Priyanka Saskena deu uma significativa assisténcia adminis-
trativa, editorial ¢ técnica. Houve também importantes contribui¢oes de Baldwin
Beenakkers e Nalina Ganapathi, do Programa Social de Crédito da OIT, Rose-
mary Beattie, Charlotte Beauchamp e May Hofman Ojermark, das Publica-
¢oes da OIT, e Andrew Lawson e John Brown do Departamento de Linguas da
Munich Re. O Indice foi organizado por John Dawson. Por fim, mas ndo menos
importante, quero agradecer a Bernd Balkenhol e Sarah Labaree, que me per-
mitiram dedicar a este projeto muito mais tempo do que haviamos inicialmen-

te previsto.

Craig Churchill

Programa Social de Finangas
Setor de Emprego, OIT
Genebra, Suica



Tabela de Acronimos

AAC/MIS Cooperat. “Américas Association”/Sociedade de Seguros Mutuos
AD&D Morte acidental e invalidez

ADB Banco de Desenvolvimento da Asia

AFL-CIO Federagio Americana do Trabalho — Congresso das Organizagdes Industriais
AIDS Sindrome da Imunodeficiéncia Adquirida

AIG American International Group

AIMS Sistema automatizado de gestdo de seguros

AKAM Agéncia de Microfinangas Aga Khan

ALM Compatibilizagio Ativo-Passivo

ALMAO Organizagio para Seguros Mutuos All Lanka (Sri Lanka)

ARDCI Centro para o Desenvolvimento Rural e Agricola de Catanduanes (Filipinas)
ASA Ativistas para Alternativas Sociais

ASCA Associagdo para poupanga e crédito

AssEF Associagao Feminina de Ajuda Mitua (Benin)

ATM Caixa Banciria Automadtica (Caixa Eletronica)

BM Bem-Estar para Professores

BMZ Ministério Federal para a Cooperagao Econémica e o Desenvolvimento (Alemanha)
BOP Base da pirdimide (BDP)

BRAC Comité para o Progresso Rural de Bangladesh

CARD Associagio de Beneficio Mdtuo (Filipinas)

CARE Cooperativa para Assisténcia e Socorro para Todos (em toda parte)
CBO Organizagio baseada na Comunidade

CCA Associagio Canadense para Cooperagao

CEO Executivo Chefe (de uma organizagao)

CETZAM Empreendimento Fiducidrio Cristao Zambia

CGAP Grupo de Consultores para Assisténcia aos mais Pobres

CHR Fundo Comunitério para a Satde (Zambia)

CICS Reclamagdes com acordo encaminhado

CIDR Centro Internacional de Pesquisa e Desenvolvimento (Franga)
CIF Centro de Inovagoes Financeiras

CMF Centro de Microfinangas

CoP Peso colombiano

CPI Indice de Pregos ao Consumidor

CRIG Grupo comunitdrio rural de seguros

CRMST Coordenagio Regional de Mutuos de Sadde de Thies (Senegal)
CSG Grupo Padrio de Comissérios

CSR Responsabilidade Social Corporativa

CU Unido Crediticia

CUNA Associagio Nacional de Unides Crediticias



XX Tabela de Acrénimos

DAC Comité de Assisténcia para o Desenvolvimento

DFID Departamento para o Desenvolvimento Internacional (Reino Unido)
DID Desenvolvimento Internacional Desjardins (Canad4)
FAQ Perguntas Mais Frequentes

FCFA Franco da Comunidade Financeira Africana (moeda)
FDCF Fundo do Desafio de Aprofundamento Financeiro

FFP Fundo Financeiro Privado (Bolivia)

FHPL Plano de Satide Familiar, Ltda. (India)

FINCA Fundagao para Assisténcia 8 Comunidade Internacional
FSB Conselho para Servigos Financeiros (Africa do Sul)

GK Grameen Kalian (Bangladesh)

GLICO Gemini Seguros de Vida de Ghana

GNF Francos da Guiné (moeda)

GPS Sistema de Pensoes Grameen (Bangladesh)

GRET Grupo para a troca e a pesquisa tecnolégica (Franga)
GTZ Sociedade para a Cooperagao Técnica (Alemanha)
GUPR Reserva para prémios correspondentes a riscos nao-expirados
HIV Virus da imunodeficiéncia humana (HIV)

IAIS Associagdo Internacional dos Supervisores de Seguros
IBNR Sinistros incorridos mas nio avisados

IBSL Superintendéncia de Seguros de Sri Lanka

IC Comissdrio de Seguros

ICD Diagnéstico Internacional sobre Sinistros

ICMIF Federagao Internacional de Seguro Cooperativo ¢ Mituo
ID Carteira de Identidade (RG)

IDB Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID)

ILO Organizagio Internacional do Trabalho (OIT)

IRDA Agéncia para o Desenvolvimento e Regulagio de Seguros
IT Tecnologia da Informagao (TT)

ITN Redes tratadas com inseticidas

JCCU Unido Japonesa de Cooperativas de Consumidores

K Kwacha (moeda do Malawi)

KSK Kasagana Ka (Filipinas)

LIC Companhia de Seguros de Vida da India

LKR Ruapias do Sri Lanka (moeda)

MAF Fundo de Assisténcia Mitua

MBA Associagio de beneficios mttuos

MDGs Metas de Desenvolvimento para o Milénio (MDM)

MFI Instituigio de microfinangas

MHIB Microsseguro de Satde para Mulheres Pobres de Bangladesh
MHO Organizagio Mitua de Satde

MIAN Associagdo de Microsseguradoras da Holanda

MIS Sistema de Informagoes Gerenciais

MIX Centro de Informag6es sobre Microfinangas

MMEF Fundo Mutuo dos Associados

MORO Convengdo de Agentes de Resseguro

MOUS Memorandos de Entendimento

MUSCCO Unigo de Cooperativas de Poupanga e Crédito do Mal4ui

NACSCU Associagio Nacional de Cooperativas de Crédito (Polonia)



Tabela de Acrénimos

NGO
NHHP
NIC
NUCS
OECD
Ol
OIBM
PAD
PC
PCC
PDA
Php
PHR
PML
POGI
PPP
PRSP

RBC
RIMANSI
ROSCA
RS

Rs

SA
SACCO
SAIA

SBS

SEEP
SEWA
SHG

SI

SIDA

SK

SKOK
SMI
SOCODEVI
SS

SSS

STEP

TA

TOT
TPA

TPD
TSKI
TUW SKOK
%

TYM
UEMOA

Organizagio Nao-Governamental (ONG)

Plano de Satide do Hospital Nsambya (Uganda)

Companhia Nacional de Seguros (India)

Unido Nacional de Sociedades de Cooperagao

Organizagio para Cooperagio Econémica e Desenvolvimento
Opportunity International

Banco Opportunity International do Malawi

Provisao para desvios adversos

Computador pessoal

Sociedade com Carteiras Segregadas

Assistentes Eletronicos Pessoais

Peso (moeda das Filipinas)

Parceria para Reforma da Saide (EUA)

Perda maxima provavel

Interface de Grupo Organizado PhilHealth

Parceria Publico-Privada

Documento sobre estratégia para reduzir a pobreza

Quetzal (moeda da Guatemala)

Rand (moeda da Africa do Sul)

Capital baseado em risco

Solugdes para Gerenciamento de Risco (Filipinas)

Associagio de Poupanga e Crédito Rotativo

Servigos de Resseguro

Rdpias (moeda da India)

Africa do Sul

Cooperativas de Poupanca e Crédito

Associagdo Sul-africana de Seguros

Seguro Bisico de Satide (Bolivia)

Promogao e Instrugao para Pequenas Empresas

Associagio de Mulheres Auténomas

Grupo de Auto-ajuda

Seguro Integral (Paraguai)

Agéncia Sueca de Cooperagio para o Desenvolvimento Internacional
Shashtho Kormis (paramédicos de sadde em Bangladesh)
Unido de Cooperativas de Poupanga e Crédito

Seguro Materno-Infantil

Sociedade de Cooperagao para o Desenvolvimento Internacional (Canadé)
Shashtho Shebikas (trabalhadores comunitérios da Sadde em Bangladesh)
Sociedade para os Servigos Sociais

Estratégias e Instrumentos contra a Exclusdo Social e a Pobreza
Assisténcia Técnica

Treinamento de Multiplicadores

Administrador terceirizado

Invalidez total e permanente

Taytay Sa Kauswagan (Filipinas)

Companhia de Seguros Mutuos da Unido de Cooperativas de Poupanga e Crédito
Televisao

Tao Yeu May (Viet Nam)

Unido econ6mica e monetdria da Africa Ocidental



xxii

UHC
UIIC

UK
UMASIDA
UMSGF
UNCTAD
UNDP
UNICEF
US$

USA
UTM
VHS
WHO
WWE

Z1

70C

Contetido

Cooperativa de Satide de Uganda

Companhia Unida de Seguros da India, Ltda.

Reino Unido

(organizagio da TanzAnia)

Unido das Mutuas de Satide da Guiné Florestal

Conferéncia sobre Comércio e Desenvolvimento das Nagdes Unidas
Programa das Nagoes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD)
Fundo das Nagoes Unidas para a Infincia

Délar Norte-americano (moeda)

Estados Unidos da América

Unido Técnica da Mutualidade do Mali

Servigo Voluntirio de Sadde (India)

Organizagao Mundial de Sadde (OMS)

Fundagao Feminina Mundial (Colémbia)

Zloty (moeda polonesa)

Centros Zonais de Operagoes



1 Principios e Praticas



1.1

O que é seguro para os pobres?
Craig Churchill

O autor deseja agradecer as seguintes pessoas por suas titeis sugestoes: Bernd Balkenhol (OIT),
Felipe Botero (Metropolitan Life), Alexia Latortue ¢ Aude de Montesquion (CGAP), e
Gaby Ramm (consultora).

Definindo o microsseguro

Pessoas de baixa renda vivem em ambientes cheios de riscos, vulnerdveis a muitos
perigos, entre os quais doencas, morte acidental e invalidez, perda de bens por
furto ou incéndio, perdas agricolas e desastres, tanto naturais quanto causados
por seres humanos. Os pobres s3o mais vulnerdveis do que o resto da populagio,
assim como também s3o os menos capazes de enfrentar a crise quando ela ocorre.

Pobreza e vulnerabilidade reforcam uma A outra, numa espiral descendente.
A exposi¢io a tais riscos no apenas pode causar perdas financeiras signiﬁcativas,
como também uma desgastante preocupagio sobre quando, e se, uma perda pode-
r4 ocorrer. Em virtude desta perpétua apreensdo, os pobres tém menos capacidade
para aproveitar oportunidades que podem gerar renda e reduzir sua pobreza.

Embora os lares pobres tenham seus meios informais para gerenciar riscos,
tais estratégias informais geralmente nio produzem protegdo suficiente. Muitas
das estratégias para gerenciamento de riscos como, por exemplo, diversificar seus
recursos financeiros e humanos por diversas atividades que gerem renda, acabam
resultando em baixo retorno. As maneiras improvisadas para lidar com riscos ten-
dem a cobrir somente uma pequena parte das perdas, de modo que os pobres
tém de langar mdo do apoio de diversas origens. Ainda assim, a protecdo infor-
mal para riscos ndo proporciona defesa contra uma série de perigos que, infeliz-
mente, ocorrem com frequéncia com os pobres. Antes que determinada familia
tenha se recuperado de uma crise, ela se vé as voltas com outra.

O microsseguro oferece protegao a pessoas de baixa renda contra riscos espe-
cificos em troca do pagamento regular de um prémio proporcional ao custo ¢ &
probabilidade do risco envolvido. Esta defini¢ao € essencialmente a mesma que
se usa para os seguros em geral, exceto quanto ao mercado-alvo especificado: pes-
soas de baixa renda. No entanto, tal especificagio provoca uma grande diferenca,
como serd demonstrado neste capitulo e no restante deste livro.

Quio pobres devem ser essas pessoas para que os seguros que venham a fazer

sejam classificados como micro? A resposta varia para cada pais, mas pode-se di-
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zer, de maneira geral, que tais pessoas sio ignoradas pela atividade regular de
seguros, sio pessoas que nao tém tido acesso aos produtos do mercado tradicio-
nal de seguros. Dentre elas, destacam-se as pessoas que trabalham na economia
informal e que n3o tém acesso ao seguro convencional ou aos beneficios da
previdéncia social, seja por seus empregadores, seja pelo governo, através deles.
Como ¢ mais fécil oferecer um seguro a pessoas que tenham um rendimento pre-
visivel, mesmo que pequeno, do que oferecé-lo a quem trabalha na economia in-
formal e tem ganhos irregulares, este dltimos constituem, por assim dizer, a linha
diviséria que delimita os microsseguros.

O microsseguro nio ¢ indicativo do tamanho da organiza¢iao tomadora do
risco, embora alguns dos operadores sejam de fato organizagbes pequenas, e até
informais. H4 exemplos, no entanto de grandes organiza¢bes que operam nesta
modalidade, como a AIG Uganda, a Delta Life, em Bangladesh, e todas as com-
panhias seguradoras da India.! Essas grandes seguradoras tém um produto ou uma
linha de produtos especialmente destinada a pessoas de baixa renda.

Um importante aspecto dos microsseguros, que serd explorado em detalhe na
Parte 4, ¢ que eles podem ser comercializados por vérios tipos de canal, incluindo
programas baseados em pequenas comunidades, associagoes de crédito e outros ti-
pos de microfinanceiras, assim como grandes seguradoras multinacionais. De fato,
uma das maiores seguradoras mundiais, a Allianz, langou recentemente uma inicia-
tiva para prover seguros s camadas pobres da India e da Indonésia, em parceria
com o Programa de Desenvolvimento das Nagdes Unidas (UNDP) e a organizago
alema Gesellschaft fiir Technische Zuzammenarbeit (GTZ).

Tampouco o microsseguro se refere ao escopo do risco conforme ¢ percebido
pelos clientes. Em si mesmos, os riscos ndo sao “micro” para as familias atingi-
das. O microsseguro pode cobrir uma variedade de riscos diversos, que inclui
doenga, morte e perda de bens — basicamente qualquer risco passivel de ser segu-
rado.” Este livro, no entanto, usa uma defini¢do menos abrangente, pois estd fo-
calizado principalmente nos seguros de vida e de satde, pois, pesquisas sobre
demanda na maioria dos paises identificaram esses riscos como as principais pre-
ocupagdes das populacdes de baixa renda (ver Capitulo 1.2).

Frequentemente, as pessoas usam o termo “seguro” de maneira mais vaga,
para se referir a técnicas gerais de prevengio e gerenciamento de riscos. Por exem-
plo, economias que estejam guardadas para uma emergéncia podem ser denomi-
nadas um “fundo de seguro”. Neste livro, porém, o termo “microsseguro” ¢
definido como algo mais préximo dos seguros tradicionais, isto ¢, operando atra-
vés de um pool ou consércio, ou seja, a distribui¢do do risco. Essencialmente, os

membros do pool que nio sofreram perdas pagardo as perdas daqueles que as so-

Como serd descrito no Capitulo 5.2, as seguradoras indianas devem, por lei, alocar um percentual de seu
portfolio de seguros a pessoas “dos setores social e rural”, o que, na prdtica, significa familias de baixa
renda. Consequentemente, todas as seguradoras indianas estdo envolvidas com microsseguros, de uma
forma ou de outra e, por isto, muitas inovages interessantes nesta drea vém da India.

Os Capitulos 1.2 e 2.1 descreverdo as caracteristicas dos riscos segurdveis.
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freram. O seguro reduz a vulnerabilidade dos segurados, na medida em que
perdas imprevisiveis sdo substituidas por pagamentos pequenos e regulares.
Porém, este aspecto de envolver o gerenciamento de um fundo consércio torna os
seguros um servico financeiro bem mais complexo do que poupanca ou crédito.

Uma vez que o microsseguro ¢ apenas uma das diversas ferramentas que os
lares pobres dispoem para gerenciar seus riscos, as organizagdes que queiram real-
mente ajudar os mais pobres a se proteger contra riscos devem avaliar se a oferta
de microsseguros ¢ a resposta mais apropriada aquela necessidade. Para riscos que
resultem em pequenas perdas ou para riscos com alta probabilidade ou alca fre-
quéncia de ocorréncia, uma poupanga ou um empréstimo emergencial seriam mais
apropriados. A poupanca ¢ o crédito sao também mais flexiveis do que um segu-
ro, pois podem ser usados para riscos variados e diferentes (e para o aproveita-
mento de oportunidades). Por outro lado, a cobertura provida por um seguro
serd mais completa do que a que uma familia pobre poderd fazer por conta pré-
pria. Assim, para grandes perdas potenciais, participar de um consércio de risco
com muitas outras pessoas é um meio mais eficiente de obter protecio do que
tentar proteger-se a si mesmo independentemente.

E preciso ter cuidado para nio exagerar os efeitos do seguro no desenvolvi-
mento social. Por si mesmo, o seguro no pode eliminar a pobreza. Contudo, se
fazemos com que ele fique disponivel para as pessoas mais pobres, em associagao
com outras ferramentas para o gerenciamento de riscos, um programa de seguros
de vida e de satide voltado para os pobres poderd trazer uma valiosa contribuigao
para que as Metas de Desenvolvimento do Milénio (MDG — Millennium Develo-
pment Goals) sejam atingidas (Quadro 1.

Microsseguros e as MDG

As MDG, estabelecidas pela ONU no ano 2000, registram mais de 40 indi-
cadores quantificdveis para avaliar o progresso do desenvolvimento econ6émi-
co e social global no ano 2015. Essas metas servem como uma referéncia do
desenvolvimento, para ajudar os que tragam as politicas, as organizag¢des doa-
doras e os agentes do desenvolvimento a focalizar sua atencio nos objetivos
mais criticos.

Algumas dessas metas serdo mais facilmente atingiveis se algum tipo de se-
guro for disponibilizado para as familias mais pobres, como por exemplo:

— Delimitar o ndmero de pessoas cuja renda é menor do que US$ 1.00 por dia.

— Delimitar o nimero de pessoas sujeitas a fome

— Garantir que todas as criangas possam completar o curso fundamental

— Eliminar a disparidade entre meninos e meninas nos cursos fundamental e
médio

— Reduzir em dois tercos a mortalidade de criangas abaixo de cinco anos.
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— Reduzir em trés quartos a taxa de mortalidade no parto
— Deter e reverter a expansao do HIV/AIDS
— Deter e reverter a expansao da maldria e outras doencas

Por exemplo, o seguro pode ajudar a reduzir a proporcio de pessoas sujeitas a
fome e cuja renda seja inferior a 1 délar por dia. Embora os especialistas em desen-
volvimento tendam a focalizar os esforgos na promogio do desenvolvimento eco-
ndmico como a maneira de atingir estas metas, é forgoso que reconhecam que ganhos
econdmicos podem ser rapidamente perdidos quando as pessoas mais vulnerdveis
sofrem uma perda ou uma crise. E necessirio complementar os esfor¢os para au-
mento da produtividade com outros esforcos no sentido de prover protegio.

Talvez ainda mais diretamente, o microsseguro possa ajudar a enfrentar
outros objetivos relativos a sadde como reduzir a mortalidade infantil, melho-
rar a satde das grividas e combater doengas como o HIV/AIDS, maldria e ou-
tras. Os sistemas de microsseguro para sadde tipicamente provéem imunizagoes,
treinam atendentes para partos e tornam possivel que mulheres paguem trans-
porte e hospitalizagao em partos dificeis.

Alguns desses sistemas fornecem informagoes valiosas e recursos para a preven-
¢ao de riscos. Promovendo educagio sobre riscos e aquisicao de hédbitos salutares,
eles podem reduzir a ocorréncia de doencas e estender a expectativa de vida (ver
Capitulo 3.9).

E interessante notar que o microsseguro também pode ajudar na promogio da
igualdade sexual e no aumento do poder das mulheres (ver Capitulo 2.4). Se o se-
guro pode evitar que familias pobres recaiam na pobreza ou nela continuem, tais
familias podem se ver livres da necessidade de escolher qual dos filhos enviar a
escola. Além disto, a poupanca de longo prazo e a aquisicao de apélices de seguro
ajudaro os mais pobres a acumular recursos que poderio ser usados para pagar a

instrugdo de filhas e filhos.

As duas faces do microsseguro

H4 duas variedades principais de microsseguros — uma, que tem seu foco em
estender protegdo social as pessoas de baixa renda diante da auséncia de um
sistema governamental adequado; e outra, que oferece um servigo financeiro
vital s mesmas pessoas, desenvolvendo um modelo de negécio que permita a
formag¢do de um segmento de mercado lucrativo (ou sustentdvel) para as se-
guradoras comerciais ou cooperativas.

Essas duas variedades, no entanto, tém muita coisa em comum. Pode-se pen-
sar nelas segundo o modelo de Janus, o antigo deus romano de portas e do inicio
das coisas, que ¢ representado com duas faces, olhando em sentidos opostos (Fi-
gura ), sobre um s6 corpo. Quer se veja o microsseguro sob o 4ngulo da prote-
¢do social ou do mercado, seu corpo é basicamente o mesmo. Dai, um livro sobre

as operagdes de microsseguro deve tirar ligdes e experiéncia dos dois aspectos.
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Janus: as duas faces do microsseguro
N Protegdo social para os

trabalhadores na

2
Wiad N, economia informal

Um novo mercado
para as seguradoras

Aprofundando o acesso aos servicos do seguro: um novo mercado

O guru da caracterizagdo deste “novo mercado” ¢ C. K. Prahalad (2005), que
afirma em seu livro The fortune at the bottom of the pyramid que o “setor privado,
em seu desejo de alargar a cobertura de mercado, hd de inventar novos sistemas
dependendo da natureza do mercado”. Pralahad vé as mais de quatro bilhoes de
pessoas vivendo com menos de US$ 2.00 por més como uma oportunidade
de mercado, desde que os provedores de produtos e servigos, incluindo as corpo-
ra¢des multinacionais, sejam capazes de introduzir novos modelos de negécio que
estejam ao alcance dos consumidores de baixa renda.

Esta linha de pensamento ndo é nova para os que se dedicam as microfinan-
cas, desde que a Prodem, uma ONG boliviana, criou o Banco Sol, o primeiro
banco comercial dedicado ao mercado de baixa renda. A criagao deste banco co-
megou uma revolu¢do que inspirou pelo menos 39 outras ONGs a criar institui-
¢oes financeiras regulamentadas (Fernando, 2004) e indmeros bancos comerciais
e organizagbes financeiras buscaram atingir camadas mais baixas da populagio.

Além das microfinangas, Pralahad buscou exemplos de outros setores, como
constru¢ao, bens de consumo e servigos de satide. Com base em estudos de caso
que introduziram inovagoes de sucesso, Pralahad identificou principios basicos a
serem considerados nas inovagbes para atingir a BDP — Base da Pirdmide (BOP,
em inglés). Embora ele no tenha analisado casos relacionados a operagoes com
seguros, seus “Doze Principios para Inovagio no Mercado BDP” sio perfeita-

mente aplicdveis ao fornecimento de microsseguros (Quadro 2).
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Aplicando os “Doze Principios” de Pralahad ao Microsseguro

1. Um novo entendimento da relacio preco-desempenho

Obviamente, os pobres ndo podem pagar pregos altos, mas isto nao significa que
eles merecam produtos de baixa qualidade. No caso dos microsseguros, pode-se
até arguir que o mercado de baixa renda precisa de produtos de melhor qualidade
(por exemplo, rdpida regulagao dos sinistros, poucos sinistros negados) a fim
de vencer a apreensdo de pagar agora para receber um incerto beneficio futuro.
Pralahad afirma também que o mercado BDP estd surpreendentemente alerta
para a confianga inspirada por determinada marca, algo que as microssegura-
doras precisam ter sempre presente em seu esforgo para assegurar uma reputa-

¢ao de confianga.

2. Combinando tecnologia moderna com a infra-estrutura existente

Embora seja um processo ainda incipiente no campo dos microsseguros, diversas
institui¢bes de microfinancas estdo experimentando tecnologias modernas (m4-
quinas eletronicas para dados biométricos, cartdes inteligentes, agendas eletr6ni-
cas e dispositivos automdticos de venda) para otimizar eficiéncia e produtividade.

Certamente, as microsseguradoras irdo pelo mesmo caminho.

3. Escala das operacoes

No modelo de negdcios para a BDP, a base para obter retorno sobre o investi-
mento serd o volume de negécios. Mesmo que o lucro por unidade seja mints-
culo, quando ele se multiplicar por um enorme volume de vendas, tornar-se-4
atrativo para os investidores. Este aspecto se encaixa as mil maravilhas com a apli-
cagdo da Lei dos Grandes Niimeros ao seguro, pois quando o universo de risco é
muito grande, os sinistros que vierem a ocorrer estardo mais perto da estimativa
de sinistros. Quando as projegoes podem ser feitas com um alto grau de confiabi-
lidade, o prego dos produtos ndo precisa incluir uma grande margem para even-

tuais erros, o que tornard o seguro algo mais ao alcance dos pobres.

4. O aspecto ambiental

Pralahad assinala que alguns aspectos dos produtos de seguros nos paises desen-
volvidos nio serdo aplicdveis no gigantesco mercado da BDP. Em consequéncia,
as inovagdes deverdo minimizar o uso de embalagens e considerar os impactos do
produto no meio-ambiente. Tal principio pode nao ter uma aplicagio direta nos
microsseguros, mas certamente existe af uma conexao. Muitos dos riscos aos quais

os pobres sio vulnerdveis sdo ligados a mudancas climdticas.
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5. O microsseguro requer uma abordagem diferenciada

Produtos e servicos destinados ao mercado BDP nao devem ser uma mera versao
simplificada ou mais barata dos produtos tradicionais. Por exemplo, um exame
sobre como familias de baixa renda utilizam uma indenizagao paga pela segura-
dora mostrard diferencas fundamentais entre o mercado de microsseguros e o
mercado convencional. Em vez de receber um pagamento em dinheiro, os pobres
podem preferir beneficios em servigos (por exemplo, servigo funerdrio, alimen-

tos), talvez ao longo de um certo perfodo de tempo.

6. Inovagoes processuais

Quando se formata um produto para o mercado BDP, ¢ necessdrio adaptar ndo
apenas o produto, mas também o processo, uma vez que, tipicamente, a infra-
estrutura de que os pobres dispoem ¢ limitada. Nos microsseguros, por exemplo,
deve-se levar em conta que o prémio ndo ¢ a tinica despesa. O custo indireto para
ter acesso ao produto e usé-lo, incluindo transporte e horas perdidas e nao pagas

pode ser mais alto do que o custo direto.

7. Descomplicando o trabalho

O setor de servicos é naturalmente intensivo em mao-de-obra; ainda mais os que
se situam na BDP, dada a escala das operagoes. Uma vez que o custo da mao-de-
obra pode representar mais da metade do total das despesas operacionais, uma
das maneiras de conter os custos é simplificar as operagoes de forma que os
produtos possam ser vendidos e disponibilizados na pés-venda por empregados
menos qualificados. Tal abordagem cai como uma luva nos microsseguros, pois

a clientela também deseja produtos mais simples e ficeis de entender.

8. Investindo na educacio dos clientes potenciais

Pralahad ¢ explicito sobre a importincia de criar consumidores na BDP através
da educacgio e da criagio de um sentimento de necessidade, usando mecanismos
inovadores para atingir as pessoas que estejam na “zona obscura da informagio”.
Assim tem sido a experiéncia das microsseguradoras, que precisam explicar a seus

clientes como funciona o seguro e quais os beneficios que eles terdo.

9. Produtos formatados para condicaes hostis (precdrias)

Os produtos e servicos para uso do mercado BDP precisam levar em conta a pre-
cariedade das condicoes sanitdrias e da infra-estrutura disponivel (por exemplo,
interrupgbes no servico de iluminagio, 4gua sem tratamento). Para os prestado-
res de microsseguro, isto implica em investir em medidas preventivas contra per-
das, como promover entre os segurados comportamentos pessoais de menor risco,
melhor higiene, uso de 4gua purificada e outras medidas que diminuam possiveis

sinistros relativos a saude e a vida.
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10. Adorar inter-faces simplificadas, amigdveis

Os mercados BDP sio muito heterogéneos, falam uma mirfade de linguas com
grande variedade de niveis de instrucdo. Para bem servir a tal mercado é necessdria
uma abordagem muito cautelosa para tornar fécil o uso do servico pelas familias de
baixa renda. O formuldrio de adesdo ao microsseguro deve ser curto e simples, o
vendedor deve poder ajudar em seu preenchimento. Maior desafio, porém, serd
simplificar a documentagao para reclamagio de sinistros, de forma a facilitar o aces-
so dos clientes aos beneficios mas, garantir as seguradoras contra fraudes.

11. Distribuicdo

Um dos grandes desafios no servigo aos consumidores do BDP ¢ colocar o pro-
duto no mercado; acresce que as seguradoras sdo geralmente fracas em distribui-
¢do. A melhor solu¢do para este problema ¢ a colaboragio com outra organizagio
que j4 tenha transaces financeiras com familias de baixa renda, de modo que a
seguradora possa se valer de uma estrutura j4 existente para atingir os pobres.

12. Desafiar a Sabedoria Convencional

Resumindo, para bem servir ao mercado de baixa renda, as seguradoras tém de
rever suas regras habituais sobre as necessidades dos clientes, a formatagao dos pro-
dutos, os sistemas de vendas e até o modelo de negécio. Existe ai um mercado vii-
vel, mas as seguradoras precisam aprender sobre ele e desenvolver novos paradigmas
para servi-lo.

Para entender claramente como desenvolver novos modelos de negécio para
os microsseguros, é necessdrio descobrir por que os modelos tradicionais de segu-
ros ndo chegam aos pobres. Embora o setor de seguros esteja comegando a notar
que as familias de baixa renda constituem um vasto mercado ainda nio explora-
do, as seguradoras tém encontrado indmeros obstéculos que precisam ser supera-
dos para que possam oferecer microsseguros em larga escala.

Além dos problemas associados a altos custos das transagoes ¢ sistemas de
distribui¢do inapropriados, conforme descrito no Quadro 2, os produtos dispo-
nibilizados em geral n3o tém as caracteristicas especificas para atender ao merca-
do de baixa renda, especialmente a irregularidade de renda dos que trabalham na
economia informal. Outros aspectos de formatagdo dos produtos que atrapalham
o efetivo atendimento aos pobres s3o a adequada fixagdo dos montantes segura-
dos ¢ a linguagem obscura das condicbes e exclusdes impressas na apdlice.

Geralmente se admite que homens e mulheres de baixa renda sdo mais vul-
neréveis a riscos do que os nao-tdo-pobres; no entanto, as seguradoras, em geral,
ndo dispdem de dados para interpretar corretamente tal vulnerabilidade. Em con-
sequéncia, elas tendem a incluir em seus precos, inicialmente, uma robusta mar-
gem de erro, que serd ajustada quando as reclamagoes sobre sinistros comegarem

a chegar. Mas a inclusio desta margem de erro, somada aos altos custos adminis-
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trativos necessdrios no atendimento ao mercado de baixa renda, pode fazer os
prémios ficarem caros demais.

As seguradoras admitem, com ou sem razio, que o mercado de baixa renda
nio tem recursos para fazer seguro. E interessante notar que, quando o mercado
segurador se tornou amplo, no final do século XIX, ele era considerado um servi-
co financeiro para os pobres. Os ricos ndo precisavam de seguro porque podiam
bancar seus préprios riscos. Desde entdo, em algum momento da evolugdo do
seguro e de sua sofisticagdo, os ricos reconheceram sua prépria vulnerabilidade e
aquela percep¢io sobre o mercado mudou.

As seguradoras nao tém mecanismos apropriados para controlar alguns riscos
que ocorrem no mercado de baixa renda, como uma selegdo adversa ou eventuais
fraudes. Por exemplo, os métodos de documentagio de reclamagoes de sinistros
e as técnicas de verificagdo aplicadas no caso de uma apdlice de vida de
US$ 100,000 nio serdo adequadas para uma de US$ 500.

Um dos maiores desafios do processo de estender o mercado de seguros
aos pobres é educar os consumidores potenciais e superar sua desconfianga.
Muitos encaram com ceticismo o pagamento de prémios por um produto intan-
givel que promete beneficios futuros que talvez nunca venham a ser solicitados —
além de uma arraigada desconfian¢a nas companhias seguradoras. Criar uma cons-
ciéncia sobre o valor de se possuir um seguro ¢ uma tarefa que custa dinheiro e
consome tempo. Diga-se também que a citada desconfianca existe também no
outro sentido. Em geral, o pessoal que trabalha nas seguradoras nao estd familia-
rizado com as necessidades e preocupagdes dos pobres. A cultura e os incentivos
das companhias de seguros privilegiam os vendedores que obtém apélices de maior
valor e se voltam para clientes mais rentdveis, ao passo que a venda de seguros aos
pobres ¢ retratada como algo ridiculo.

O mercado de baixa renda tem, no entanto, grande potencial, se as segura-
doras conseguirem lidar com os pontos citados com inovagbes eficientes e efica-
zes. Ainda que estes obstdculos sejam significantes e atemorizadores, eles podem
ser superados — eles estdo sendo superados — por vérias seguradoras formais e in-
formais por todo o mundo, as quais estao desenvolvendo novas técnicas para atingir

um vasto e mal atendido mercado.

Provendo protegao social para os trabalhadores informais

Mesmo com inovagbes significativas nos modelos de negécios dos seguros, na
formatagao dos produtos e nos canais de comercializacdo, fique claro que nem
tudo e nem todos podem ser segurados com base nos principios de mercado.
E nem seria o caso. De fato, os governos tém uma responsabilidade fundamental
de prover seguranca social ao corpo de cidaddos.

Protegio social é o outro lado do microsseguro. Geralmente inclui varios pro-

gramas e politicas governamentais para reduzir a pobreza e a vulnerabilidade através
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de uma diminui¢do dos riscos a que as pessoas estdo sujeitas e uma melhoria em
sua capacidade de se proteger a si mesmas. A expressio “prote¢do social” se refere

aos beneficios que a sociedade prové aos cidadios, incluindo:

— beneficios referentes a desemprego e invalidez

— protecdo universal da satde

beneficios & maternidade
— pensdes para os idosos

protegdo para as criangas e os deficientes

Contudo, mais da metade da populagio do mundo se encontra excluida de qual-
quer tipo de prote¢do social, sejam programas de contribuigdes, sejam aqueles
pagos com a arrecadagdo de impostos. Em algumas partes do mundo, a situagio é
particularmente severa. Na regido sub-sahariana e no sul da Asia, estima-se que a
cobertura legal da seguranca social atinja somente 5 a 10% da populagao ativa
(OIT, 2001).

Paises em desenvolvimento tém de enfrentar grandes desafios para prover uma
seguranga social abrangente. A grande maioria das pessoas trabalha na economia
informal, de modo que nio existe um mecanismo eficaz para sua sistemdtica in-
clusdo. Como essas pessoas so autdbnomas ou trabalham em atividades informais,
nio hd um empregador que faga contribui¢oes para um fundo de pensio, de de-
semprego ou de sadde. Por outro lado, esses trabalhadores ndo tém capacidade
financeira para cobrir o custo total de um sistema de seguranca social. Além dis-
to, em muitos paises em desenvolvimento o governo nio tem recursos para criar
uma infra-estrutura adequada (por exemplo, hospitais, postos de satide) nem para
pagar as despesas decorrentes dos programas de protecio social.

O microsseguro, visto como um mecanismo de prote¢io social, procura preen-
cher este hiato, dando alguma cobertura aos excluidos — que seria mais eficaz se
suplementada por servicos governamentais que facilitassem um efeito redistri-
butivo. Na auséncia de uma protegdo social formal, o microsseguro responde a
uma necessidade urgente, embora nio isente o governo de suas responsabilidades.
Como descrito no Capitulo 1.3, o microsseguro pode criar vias de contato e entre-
ga que levem os programas governamentais (e subsidios) & economia informal, as-
sim contribuindo para integrar os sistemas de prote¢io social formal e informal.

Consequentemente, qualquer que seja a face de Janus pela qual se olhe o
microsseguro, a inten¢ao serd sempre a de reduzir a vulnerabilidade dos trabalha-
dores pobres, estimulando o setor publico (protegio social) e o privado (o novo
mercado) para atingir o alvo a que nenhum dos dois, até agora, mostrou-se capaz
de chegar: dar seguranca aos pobres. Com efeito, considerando que as duas faces
fazem parte da mesma cabeca, é razodvel que se procurem dreas de convergéncia
para criar modelos ou sistemas alternativos para proteger os pobres, tais como
parcerias publico-privadas, associagbes mutuas e cooperativas e incentivos gover-

namentais para corrigir eventuais efeitos negativos do mercado.
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Trés palavras que fazem grande diferenca

Nio importa qual a perspectiva sob a qual se esteja considerando a questdo — seja
ela a do mercado ou a da protecdo social — os aspectos operacionais da extensdo
dos seguros aos lares de baixa renda sdo essencialmente os mesmos. As caracters-
ticas-chave descritas a seguir ilustram como o seguro para os pobres difere do

seguro convencional e dos programas costumeiros de prote¢io social:

Deve ser importante para os riscos principais das familias de baixa renda

E claro que a cobertura deve estar ligada as dreas de maior vulnerabilidade dessas
familias, mas com frequéncia o que as seguradoras ou os assistentes sociais ofere-
cem ndo estd realmente focado nas necessidades dos pobres. O seguro desempre-
go, por exemplo, pode ter expressdo para trabalhadores diaristas avulsos? Serd que
as seguradoras comerciais realmente sabem quais os riscos que mais preocupam

homens ou mulheres pobres, 0 que os mantém acordados a noite?

170 abrangente quanto possivel

Enquanto as companhias de seguro tendem a excluir pessoas de alto risco, os
programas de microsseguro geralmente visam a ser inclusivos. Tal perspectiva
faz sentido quando o microsseguro ¢ visto como uma extensio dos programas
de prote¢do social do governo. Com efeito, para que o microsseguro cumpra
sua fungio social, é necessirio que ele ofereca prote¢o naquilo que os lares
vulnerdveis precisam mais. Pode-se perguntar, porém: a inclusio é possivel em
microsseguros baseados no mercado? Como as somas seguradas sao pequenas, o
custo para identificar pessoas que representem alto risco, como as que tém doen-
cas pré-existentes, pode ser mais alto do que a melhoria de risco que se obtenha
por sua exclusdo. Além disto, caso se pretenda que o microsseguro atinja o tre-
mendo volume de clientes que deve ser atendido para que as MDM (Metas de
Desenvolvimento pra o Milénio) sejam atingidas, um grande nimero de exclu-
soes ¢ restri¢des pode se transformar em apenas um estorvo que antes minard a

eficiéncia, ao invés de uma ferramenta importante para controlar os riscos.

Prémios médicos

No fim, os programas de microsseguros devem estar ao alcance dos pobres,
pois de outra forma eles nio irdo aderir ao programa e nem se beneficiar da
cobertura. Vdrias estratégias podem ser empregadas para baratear o microsse-
guro, incluindo o estabelecimento de menores pacotes de beneficios, permitin-
do o pagamento do prémio em prestagdes compativeis com o fluxo de caixa da
familia e suplementando os prémios com subsidios governamentais. Sob a
perspectiva da prote¢do social, a fun¢io re-distributiva do rico para o pobre,
teoricamente, ajudard a tornar as contribui¢des suportdveis pelos mais pobres.
No modelo de mercado, as seguradoras poderdo se dispor a aceitar baixos re-

tornos a curto-prazo, ou até perdas, para que o mercado possa se desenvolver.
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Grupando para obter eficiéncia

Os seguros em grupo sio mais baratos do que a cobertura individual, mas, como
encontrar grupos de pessoas na economia informal? Ainda que a economia infor-
mal seja conhecida como um setor desorganizado, hd nela certos agrupamentos que
podem ser usados, como associagoes de mulheres, grupos informais de poupanca,
cooperativas, associagdes de pequenos negdcios e outros semelhantes. Algumas mi-
crosseguradoras usam tais grupos de modo mais eficaz do que as seguradoras con-
vencionais, apoiando-se neles para a sele¢io de segurados e para redu¢do de riscos

tais como uso abusivo e velhacarias.

Regras e restricoes simples e claramente definidas

Um presidente (CEO) de uma importante seguradora americana admitiu, certa
vez, que nem mesmo ele entendia os dizeres da apélice de seguro residencial de
sua empresa. Os contratos de seguro sdo cheios de condi¢oes complexas e benefi-
cios condicionais escritos em tal jargdo juridico que até mesmo advogados tém
dificuldade em entender. Ainda que a justificativa para a “escrita midda” possa
ser prote¢io ao consumidor, se estes ndo entendem o que estd escrito, o propé-
sito da escrita fica frustrado. Ademais, o que esteja escrito pode servir de desculpa
para que a seguradora nao pague um sinistro. Assim sendo, hd muitos motivos
para que as condi¢bes do microsseguro sejam estabelecidas de maneira simples e
direta, de forma que qualquer um possa ter um entendimento claro do que estd

coberto e do que nio estd.

Requisitos de ficil obten¢io para documentagio de reclamagoes sobre sinistros

O processo para receber os beneficios de um departamento de previdéncia social
ou de uma seguradora tende a ser tdo drduo e desencorajador que s6 os mais
persistentes reclamantes se dispéem a persegui-lo. Tais obstdculos sio prejudi-
ciais para os lares de baixa renda, porque as pessoas nio podem passar dias sem
trabalhar, correndo atrds de documentos oficiais. Embora os controles sejam indis-
pensdveis para evitar reclamacoes fraudadas, para que o microsseguro cumpra sua

utilidade ¢ indispensdvel que a apresentagio de legitimas reclamagoes seja fécil.

Estratégias para superar a desconfianga dos clientes

Por fim, as microsseguradoras devem adotar estratégias que possam superar a apre-
ensdo habitual do pessoal de baixa renda com relagio os seguros. Um dos cami-
nhos bésicos para atingir tal objetivo é educar os clientes, ensinando-lhes como
funcionam os seguros e quais os beneficios que eles podem trazer. E igualmente
importante, contudo, cumprir as obrigacbes contratadas e criar uma cultura de
seguros entre os pobres. Para criar um mercado que confie nos microsseguros
serd necessdrio evitar agdes que reforcem as criticas usuais as seguradoras, que
tém fama de serem rdpidas na cobranca e lentas no pagamento. De fato, as
microsseguradoras precisam desenvolver sistemas que resultem em pagamentos
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sem delongas, que minimizem ou evitem a rejei¢do de reclamacdes e que forne-
cam servigos que ganhem a confianga de um mercado desconfiado.

Tanto para oferecer protegio social quanto para construir um mercado vid-
vel, os programas de seguros para os pobres tém de achar um modo de equilibrar
trés objetivos conflitantes: (1) prover cobertura para as necessidades da popula-
¢ao-alvo, (2) manter baixos os custos para a seguradora, e (3) minimizar o prego
de aquisi¢do (inclusive os custos da transacdo para os clientes) de maneira a me-
lhorar tanto a acessibilidade quanto a capacidade para comprar. A harmonizagio
destes objetivos implica em escolhas dificeis e, para fazé-las corretamente, o me-
lhor método ¢ envolver no processo aqueles que, em tltima andlise, serdo os be-
neficidrios da cobertura.

Em suma, o microsseguro deve ser formatado de maneira que ajude os po-
bres a gerenciar seus riscos. Com este objetivo primordial presidindo a formula-
¢ao da mente, o microsseguro emerge claramente como algo distinto do seguro
convencional e dos programas de protecio social. Talvez, quando essas atividades
apareceram, tanto o seguro social como o comercial se fundamentavam na ideia
de proteger os pobres. Por exemplo, algumas das grandes seguradoras de hoje
nasceram nos anos 1800 como programas de prote¢io mutua entre operdrios de
fébrica. Entretanto, com o passar dos anos, os esfor¢os para evitar fraudes e uso
indevido criaram um labirinto de regras e requisitos burocrdticos que minaram
sua eficdcia e sua adequagio aos pobres. A isto se somaram, no aspecto da visio
de mercado, os esfor¢os para maximizar o lucro dos acionistas, que levaram as
empresas para longe de sua clientela original, em busca de clientes mais rentdveis.

Desta forma, o microsseguro pode ser descrito como uma campanha de re-
torno as origens, focada na necessidade que o publico vulnerdvel tem de geren-
ciar seus riscos, ajudando este publico a gerencid-los através da solidariedade
da partilha de riscos. Embora nem todos os programas de microsseguro operem
fielmente sobre esses valores, quanto mais eles se aproximarem deles, tanto me-

lhor trarao beneficios aqueles que mais precisam deles.
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Figura 2

A demanda por microsseguro

Monique Cohen e Jennefer Sebstad
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Michel Matul (Micro Finance Center) e Michael McCord (Microinsurance Centre).

Os riscos estdo sempre presentes na vida dos pobres. Quando confrontados com
um choque, os pobres sacam sobre suas reservas financeiras, fisicas, sociais ¢ huma-
nas para enfrentar as despesas resultantes. Na auséncia de instrumentos preventivos
para gerenciar os riscos (ex ante), na maioria dos casos eles tém de recorrer a uma
dentre vdrias opg¢oes disponiveis apds o fato (ex post). Uma estratégia comum é
tomar um empréstimo a um usurdrio ou a uma institui¢ao microfinanceira; tam-
bém podem pedir ajuda a parentes ou amigos. Poucos serdo os que tém acesso a
servigos formais de seguros.

Os pobres lutam diuturnamente para melhorar suas vidas. E um processo
vagaroso e gradual pontuado por tentativas de avango. Continuamente assober-
bados por pressdes financeiras, os lares de baixa renda aprendem que impactos
podem facilmente erodir suas economias. Como resultado, sua trajetdria para es-
capar da pobreza segue um caminho em zigue-zague: em tempos de aumento de
renda, eles avancam; como resultado de impactos e dificuldades financeiras, quando
as vezes a despesa ultrapassa as receitas, eles regridem (Figura 2). O papel do mi-

Impacto de choques na renda e nos bens de uma familia

Ricos
Choques Com opg¢oes de
q gerenciamento
Nio pobres de risco
Nao pobres vulnerdveis
Linha de pobreza
Moderadamente pobres Rede de
seguranga
Extremamente POb[CS /
TEMPO Som opgoes de
gerenciamento
Miserdveis de risco

Fonte: adaptado de McCord, 2005
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crosseguro, como o de qualquer instrumento eficaz para lidar com riscos, ¢ o de
mitigar tais dificuldades, que sdo um obstdculo na luta para escapar da pobreza.
Ao enfrentar uma adversidade, os pobres geralmente recorrem a uma variedade
de recursos, como economias e créditos formais e informais, além de procurar
servicos extras ou oportunidades de ganho, para fazer face a suas despesas.
Para bem pensar sobre a necessidade de seguro para os pobres ¢ importante que
se conhecam as estratégias que eles usam para lidar com seus riscos. Este capitulo
explora os riscos a que as pessoas de baixa renda estdo sujeitas, analisa os meios
comumente usados para gerenciar esses riscos e descreve algumas perspectivas so-

bre como o seguro pode melhorar a capacidade dos pobres de lidar com riscos.

Lidando com riscos

Impactos € eventos estressantes

Vulnerabilidade estd intimamente associada com pobreza ¢ pode ser descrita como
a capacidade de os individuos e as familias lidarem com o risco.! A demanda por
microsseguro estd diretamente relacionada com a vulnerabilidade; ela nasce dos
proprios riscos e da maneira com que eles sdo enfrentados nos lares de baixa ren-
da. Pesquisar o impacto de ocorréncias de risco e a maneira pela qual os pobres
lidaram com a situa¢do ajuda a entender a demanda por seguro.

Riscos ocorrem de vdrias formas, por exemplo uma doenca, a morte de al-
guém da familia, um incéndio ou um furto. So adversidades que ocorrem com
frequéncia e que criam pressdes sobre as finangas da familia, que vém se somar
aos apuros habituais para enfrentar as despesas regulares, como comida, aluguel
ou mensalidades escolares. Quando tais pressdes excedem a capacidade financeira
da familia, ela precisa procurar fontes externas de financiamento. Em alguns ca-
sos, 0 microsseguro pode ser uma opg¢ao para tapar este buraco.

A diferenca entre microsseguro e seguro convencional é que o primeiro é usado
por gente mais pobre, com menos reservas financeiras ¢ com uma renda que flu-
tua bastante ao longo do tempo. Os pobres sio mais vulnerdveis a tais impactos
porque suas reservas sao escassas nao apenas para enfrentar as consequéncias ime-
diatas, mas, também, as despesas secunddrias para que possam retornar a suas
condi¢oes anteriores (Quadro 3). Uma vez que suas reservas estejam esgotadas,
os lares de baixa renda sio forcados a comportamentos cada vez mais reativos.
Eles reagem a cada nova crise com mecanismos cada vez mais estressantes (Figura
3). O desafio do microsseguro ¢ possibilitar que esses comportamentos reativos

sejam substituidos por comportamentos pré-ativos.

! Risco ¢ definido como a probabilidade de uma perda, ou a perda em si mesma.
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Impactos em ricos e pobres no Vietna

Choques de pouca importincia para os nio-pobres podem ser devastadores para
quem esteja abaixo da linha de pobreza. No Vietna, pobres e ricos podem estar
sujeitos as mesmas doengas. No entanto, comparados aos ricos, os pobres ten-
dem a ficar doentes com mais frequéncia e, portanto, os custos serdo mais altos
tanto em valor absoluto quanto relativo 4 renda familiar. Eles também se veem
frente a escolhas mais dificeis: altos custos de saide podem deixar a familia sem

recursos para pagar a escola de seus filhos.

Fonte: adaptado de Tran ¢ Yun, 2004.

Priorizando os riscos

Embora em diferentes paises, e mercados dentro deles, as pessoas priorizem o
risco de diversas maneiras, os lares de baixa renda consistentemente identificam
suas maiores preocupagbes com a perda de algum arrimo de familia ou com doen-
cas (7abela 2). Incapacitagiao também ¢ importante, mas, é geralmente computa-
da sob a rubrica satde. Tais choques incluem tanto os que podem ser previstos
quanto os que nio podem. Por sorte, muitos dos riscos dominantes se enqua-

dram bem na prote¢do por seguro.

Riscos prioritdrios em alguns paises

Pais Riscos prioritdrios

Uganda Doenga, morte, invalidez, perda de bens, risco de empréstimos

Mal4ui Temor da morte (especialmente por HIV/AIDS), inseguranga
alimentar, doenca, educagao

Filipinas Morte, velhice, doenga

Vietna Doenga, catistrofes, acidentes, doenca/morte de gado

Indonésia Doenga, educacio das criangas, colheitas ruins

Laos Doenga, doenga do gado, morte

Gedrgia Doenga, prejuizo nos negdcios, furto, morte de familiar, pensao
de aposentadoria

Ucrania Doenga, invalidez, furto

Bolfvia Doenga, morte, perda de bens (incluindo perda de colheita em

4dreas rurais)

Fonte: Enarson ¢ Wirén, 2005; Matul, 2004; Matul e Tounistky, 2006; Mekong Economics, 2003;
McCord, 2005; McCord et al., 2005b; Sebstad ¢ Cohen, 2001.

Embora no seja de se estranhar o predominio de doenga, ¢ ficil que se
perca de vista seu duplo impacto em termos de perda de rendimento e au-
mento das despesas. Para familias com criangas doentes, pequenas despesas
podem rapidamente subir e provocar um grande impacto financeiro. Aci-
dentes e doengas cronicas como maldria e HIV/AIDS exigem somas grandes.
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Essas esmagadoras pressoes financeiras frequentemente tém de ser suportadas
por mulheres, muitas das quais assumem a responsabilidade principal pelo

bem-estar de suas familias.

Figura 3
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A importincia de entender a demanda por microsseguros

Em suas primeiras incursdes no mercado de baixa renda, as seguradoras oferece-
ram seus produtos formais num formato diminuido. Na auséncia de uma pesqui-
sa de mercado, os prestadores de microsseguro nao deram muita atencio 2
compatibilidade entre seus produtos e as preferéncias dos consumidores. O resul-
tado foi a oferta de produtos que ndo estavam bem adaptados ao mercado. Junto
com isto, vieram a baixa persisténcia e a baixa taxa de renovagio.

Um melhor entendimento da demanda traz uma formatagao de produtos
apropriados e identifica os passos que devem ser dados para assegurar a adogao
destes produtos pelos pobres. Através de pesquisas de mercado pode-se melhorar
a aceitagdo dos produtos com os quais os clientes potenciais nao estio familiari-
zados através da determinagio dos tipos de seguro de que os grupos de baixa ren-
da tém necessidade, que tipos estdo ao alcance de sua bolsa e, portanto, quais os
produtos venddveis.

A gama de tdpicos para uma pesquisa sobre demanda por microsseguros pode
ser bem larga, dependendo de para qué se pretenda usar os dados ¢ do tempo e
dos recursos disponiveis. A pesquisa envolve trés niveis, cada um visando a um
aspecto particular da demanda: 1) entender as necessidades dos clientes, inclusive
a maneira pela qual eles lidam habitualmente com a questdo; 2) pesquisa especifi-
ca sobre produtos; e 3) uma andlise global do mercado potencial.

O primeiro nivel deve ser focalizado no entendimento das necessidades
dos clientes, e quais os riscos que faz sentido segurar para diferentes grupos de
pobres. Envolverd os seguintes pontos:

Principais riscos das pessoas pobres,

Impacto destes riscos,

Mecanismos existentes para enfrentd-los,

Eficicia destes mecanismos,

O papel que o microsseguro (ou outros servigos financeiros) pode representar.

Neste nivel, a pesquisa dard énfase aos processos em uso para enfrentar ris-
cos. Informagdes sobre as praticas correntes ¢ estratégias financeiras usadas pe-
las pessoas para se prepararem para as ocorréncias e como enfrentd-las ajudam a
identificar as vulnerabilidades do mercado-alvo. O exame destes mecanismos,
especialmente os de seguros informais com base em grupos, que envolvem dis-
tribui¢do de riscos, pordo 4 mostra atributos positivos daqueles seguros que po-
derdo ser incorporados na formatagdo de microsseguros mais formais. Por outro
lado, um melhor conhecimento dessas estratégias ajudard a perceber quais os
riscos que poderdo ser mais bem enfrentados pelo uso de poupanga e emprésti-
mos de emergéncia. A partir da identificacio de necessidades bdsicas, este tipo
de pesquisa determina os atributos apropriados ao produto, tais como o tipo e
o valor da cobertura, as exclusées, os modelos de entrega, o valor dos prémios,
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as op¢bes de pagamento, procedimentos para cobranga de prémios e procedi-
mentos para reclamacoes.

O segundo nivel, pesquisa especifica sobre produtos, pode ser executado em
conjunto com o desenvolvimento e teste de um protétipo e/ou a efetiva venda de
determinado tipo de seguro. As pesquisas sobre produtos existentes, que devem
ser feitas apSs o produto estar no mercado por algum tempo, deverdo apurar a
satisfagdo e a fidelidade dos consumidores. O foco serd a receptividade do produ-
to pelo publico, e deverd gerar informagbes que poderdo ser usadas na formata-
¢ao, distribuic¢do e acessibilidade (em preco) de novos produtos ou no
aperfeicoamento dos existentes. A énfase deve ser posta em apurar até que ponto
os produtos vao ao encontro das necessidades, preferéncias e capacidade financei-
ra das pessoas de baixa renda (Sebstad et al. 2006).

O terceiro nivel de pesquisa se dirigird a0 tamanho do mercado potencial
para determinado produto de microsseguro.? Serd estimado o nimero de com-
pradores potenciais de apélices numa determinada drea geogréfica, que tenham
capacidade para pagar. Serd fundamental segmentar o mercado por tipo de segu-
ro e estimar a incidéncia de sinistros para uma populagdo especifica, numa regido
geogréfica definida e dentro de um determinado intervalo de tempo. Estas infor-
magdes fornecerao elementos para avaliar a exequibilidade financeira de determi-
nado produto, o niimero necesséirio de segurados para torni-lo rentével, o prego
a ser praticado e demais dimensées do produto dentro do mercado.® Este nivel de
pesquisa também pode pesquisar o uso corrente de seguros, o conhecimento
sobre eles e as diferentes atitudes em relagdo aos conceitos e ao setor de seguros.
A pesquisa sobre estes temas ajudard a dimensionar o mercado potencial a curto e
médio prazo. Também indicard os segmentos do mercado que tenham usos espe-
cificos para os seguros e eventuais problemas de atitude com respeito ao micros-
seguro. As informagdes colhidas servirio para formular estratégias que atraiam
clientes potenciais.

Estratégias correntes: pontos fortes e pontos fracos

Para lidar com impactos e eventos estressantes recomenda-se que sejam toma-
das medidas de precaugio, embora isto nem sempre seja possivel, especialmen-
te entre os pobres. Opgbes para protegdo antecipada contra riscos podem incluir:

— Diversificacio das fontes de rendimento,

— Acumular economias e bens, estocar alimentos, investir em moradia e em
plano de satdde

— Fortalecer as redes sociais,

— DParticipar de programas de empréstimos, associagdes para o bem-estar e ou-

tros sistemas informais de seguro em grupo,

2 Os autores agradecem a Michal Matul por sua contribuigio a esta segdo.

3 Tais dimens6es incluem publicidade, posicionamento, praga, pessoas e processo.
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— Aderir a programas formais de seguro ou de pensdo ou outro sistema formal
de seguranca social,
— Gerenciar cuidadosamente seus recursos, controlando o consumo e mantendo

aberto o acesso a variadas fontes de crédito.

Todas estas opg¢bes sdo largamente usadas; no entanto, quando a entrada
de recursos ¢ limitada, as familias pobres com frequéncia administram os im-

pactos ¢ desastres ex post (Quadro 4).

Os riscos e seu tratamento no Maldui

O povo do Maldui tem plena consciéncia de que a melhor precaugio contra
doengas é cuidar bem da sadde de pessoas e animais. No entanto, neste pafs
paupérrimo, a falta de servicos médicos e veterindrios, e de acesso a servigos
financeiros adequados, é um obstéculo. Adicionalmente, os malauianos veem
sua capacidade de lidar com riscos ainda mais diminuida pela falta de transpor-

tes e pela precariedade das comunicagoes.

Fonte: adaptado de Enarsson e Wirén, 2005.

As opgdes para lidar com perdas ex post s3o variadas e criativas. Algumas ferra-
mentas tradicionais para lidar com riscos em regime de auto-seguro foram sendo
adaptadas, com o passar do tempo, para atender a novas doengas como HIV/AIDS,
novas dificuldades como a privatizagio dos servicos de satide ¢ mudancas no mer-
cado de servigos financeiros. Cada uma destas ferramentas tem aspectos que podem
ser aplicados as familias de baixa renda, embora os niveis de cobertura e de efetivi-
dade possam variar com as opgdes feitas. S0 poucos os lares pobres que se limitam
a um instrumento para enfrentar os riscos. Eles misturam e emparelham vérias op-

coes, dependendo do risco, da perda e de suas posses (Quadro 5).

Estratégias para lidar com riscos no Vietna

No Vietna, usam-se com frequéncia empréstimos para problemas de satde.
A venda de porcos, um importante bem, ¢ frequentemente usada para pagar
despesas como mensalidades escolares. Economias podem ser importantes, mas
sdo limitadas. Manter dinheiro em casa ¢ algo desaconselhdvel pela constante
pressao para usd-lo. A préxima estratégia importante ¢ manter suas economias
num grupo, como numa associagio de crédito e poupanca do tipo da ROSCA
(rotating savings and credir association), embora isto seja visto basicamente como
uma medida acautelatéria.

Fonte: adaptado do Mekong Economics, 2003.

Como mostra a Tabela 3, as estratégias para lidar com riscos, tanto as ex ante
(acautelatérias) quanto as ex post (enfrentando perdas jé ocorridas), geralmente
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envolvem uma mistura de medidas intrafamiliares (auto-seguro) e interfamilia-
res, baseadas em grupo (seguros formais e informais). Os tipos e a combinagio de
estratégias que um individuo ou uma familia usa serdo um reflexo de sua vul-

nerabilidade. Os prés e contras destes instrumentos so discutidos abaixo.

Estratégias usadas frente aos riscos

Estratégias Tipos de risco
Morte Sailde Bens
Auto-seguro  Servicos financeiros  Servigos financeiros Servicos financeiros
Prestamista Renda corrente Renda corrente
Familia/amigos Venda de bens
Venda/empenho de bens Medidas acautelatdrias
Prestamista

Compressio de despesas

Mecanismos  Associagoes de Associagoes de bem-estar  Associagoes de bem-estar
informais bem-estar Empréstimos de igreja Milicias
com base (cooperativas Captadores de fundos Guarda particular
em grupos  para funeral) ROSCAs
ROSCAs
Seguro Parcerias entre Parcerias entre seguradoras Parcerias entre seguradoras
formal seguradoras e MFIs e MFIs e MFIs
Compra de seguro satide Compra de seguro para a
propriedade
Protecao social Satde publica Policia

Indenizagao por invalidez

Auto-seguro

O Auto-seguro, que nio tem um mecanismo de distribui¢io de risco, ¢ uma es-
tratégia comum de gerenciamento de riscos entre pessoas de todos os niveis de
renda. Por exemplo, dificuldades econdmicas que podem causar, em curto prazo,
um aumento das despesas domésticas podem comumente ser mitigadas através
de crédito, economias ou rendimentos adicionais. Tais mecanismos geralmente
funcionam melhor em situagbes nas quais os riscos tém grande probabilidade de
ocorrer, mas, as perdas causadas sdo relativamente pequenas.

Sacar as economias ¢ mais barato do que usar de crédito para as necessi-
dades esperadas. No entanto, a estratégia de usar poupanga ¢ também limita-
da. E dificil para as familias pobres juntar recursos suficientes para enfrentar
adequadamente os riscos. Os que conseguem alguma poupanga relutam em
usd-la, pois lutam para preservar aquilo que juntaram com dificuldade tendo
em vista um determinado propdsito, tal como investir num negdcio ou na
construgio de uma casa (Sebstad € Cohen, 2001). Um estudo feito na Tanz4-
nia mostrou que muitas pessoas com poupangas significativas preferem pedir
emprestado a usd-las quando se veem em face de contingéncias inesperadas
(Millinga, 2002). Na Bolivia, muitos pobres urbanos respondem a uma crise
pedindo empréstimos (Velasco e del Granado, 2004). Em contraste, na Afri-
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ca do Sul, a poupanga tem um papel preponderante no gerenciamento de ris-
cos (Bester et al., 2004).

De uma maneira geral, a solu¢io “crédito” nio ¢ boa para perdas maiores,
como tratamentos médicos caros ou eventos catastréficos que atingem simulta-
neamente grande nimero de pessoas. Contra tais perdas é preciso adotar outras
formas de prote¢do social, assisténcia a desastres (defesa civil) ou apoio puiblico
(Churchill, 2005; Siegel et al., 2001). Uma 4rea na qual o crédito se mostrou
eficaz como gerenciamento de riscos foi na concessio de empréstimos de emer-
géncia, como os que foram introduzidos no Mali pela organizagao francesa CIDR.
Produto financeiro muito popular nas dreas rurais, os empréstimos sao procura-
dos para superar um obsticulo comum na busca de assisténcia médica, isto é, a
necessidade de pagar o transporte até um centro médico. Outra estratégia para
enfrentar riscos ¢ garantir o acesso a multiplas fontes de microcrédito. Tal recur-
so, porém, tem suas limitagdes. Os clientes que estejam pagando um empréstimo
nio podem se candidatar a outro. H4 também o risco de um cliente contrair uma

divida superior a sua capacidade de pagamento (Quadro 6).

Gerenciamento de risco e endividamento excessivo na Gedrgia

Uma pesquisa na Gedrgia revelou que os meios mais usados para lidar com riscos sao
0 excessivo recurso a empréstimos e a venda de bens domésticos. Em longo prazo, o
crescimento das dividas e a diminui¢ao dos ativos aumentam a vulnerabilidade da
familia. Este é um fendmeno tipico de paises em processo de transico politico-social,
nos quais os pobres recentes, lentos em desenvolver suas préprias maneiras de ad-
ministrar os riscos, ainda esperam que governos ineficientes os ajudem.

Fonte: adaptado de Matul, 2004.

Pedir emprestado a parentes ¢ amigos ¢ um recurso largamente empregado
para enfrentar impactos inesperados. No entanto, os montantes disponiveis sio
geralmente pequenos, especialmente se os possiveis emprestadores estiverem na
mesma crise. Além disto, o apoio dado sempre vem com uma expectativa de reci-
procidade que, em longo prazo, pode criar novas pressoes.

Quando as pessoas enfrentam uma crise tomando empréstimos, estario com-
prometendo uma parte de sua renda futura. Se esta cair, a familia serd forcada a
mobilizar mais trabalho (inclusive o de criangas), vender bens ou se afundar
ainda mais em dividas. A hipétese de inadimpléncia raramente ¢ considerada.
As pessoas pobres geralmente se esforcam muito para manter seu acesso ao
microcrédito, no minimo para assegurar que terdo acesso a novo empréstimo
em futuros apertos (Sebstad ¢ Cohen, 2001).

A venda de bens deve ser um recurso extremo. Com isto, a familia perderd
sua base produtiva e capacidade de gerar rendimento futuro. Quando os bens de

produgdo sio vendidos, a retomada do processo produtivo é bem mais dificil e
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estressante. Como foi observado na Albania, a venda de tais bens para pagar des-
pesas e dividas ¢ feita com grandes descontos. A familia serd entdo novamente
castigada quando for buscar fundos para repor os bens vendidos.Uma combina-
¢ao de impactos sucessivos com reservas exauridas reduz a possibilidade da fami-
lia retomar a atividade produtiva, recuperar-se e estar pronta para encarar futuros
riscos (Cohen e Sebstad, 2005).

As pessoas também buscam o auto-seguro através de outras medidas preventi-
vas. Na Africa Oriental, os comerciantes investem em grades para suas lojas e em
vigilantes noturnos; alternativamente, dormem em suas lojas ou simplesmente le-

vam para casa suas mercadorias ao encerrar o expediente (Cohen e Sebstad, 2005).

Mecanismos informais em grupos

Em muitos paises, as familias de baixa renda usam diversos tipos de associagdes
de bem-estar para compartilhar os riscos (Tabela 4). Sua finalidade é o apoio mutuo
em tempos de crise. Sejam baseadas em grupos étnicos, sejam em 4reas geografi-
cas, elas ajudam seus membros a gerenciar seus fluxos de caixa ou partilhar riscos.
Muitas delas sio organizadas segundo estatutos bem definidos e exigem contri-
buigdes para se ter direito de acesso aos recursos do grupo, em dinheiro ou em

servigos, para determinada necessidade.

Exemplos de sistemas de seguros informais em grupos

Pais Nome da associacio Atuacio
Uganda Munno mukabi Requisitos para um enterro, incluindo
(amigos em necessidade) comida para o velério e embalsamagao
do corpo
Filipinas Damayan Sociedades para o bem-estar e enterro
Africa do Sul Sociedades para funerais Apoio emocional e ajuda nos
ou enterros* preparativos
Indonésia Arisans Seguro satide

Quando ocorre um falecimento, as sociedades beneficentes tém se mostra-
do especialmente aptas para uma pronta resposta. Porém, elas tém uma fraque-
za, porque, isoladamente, oferecem uma cobertura limitada e, também, uma
série de emergéncias pode exaurir suas reservas. Como resultado disto, as fami-
lias geralmente pertencem a vérias sociedades, incorrendo em altos custos para

pagar as taxas de associagio (Quadro 7).

4 As sociedades para enterros ou funerais sao diferentes das funerdrias, que lidam com o corpo, e do seguro-

funeral, que prové fundos, embora algumas funerérias oferecam seguro como um beneficio em servigo.
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Associagio a virias sociedades de funeral

Na Africa do Sul, as pessoas desejam possuir vérias apdlices porque cada uma
pode ser insuficiente ou cobrir diferentes despesas funerdrias. Ser membro de vd-
rias sociedades beneficentes também é comum. A primeira servird para cobrir o
custo do funeral, a segunda para suprir alimentos para as criancas, a terceira para
enfrentar impactos secunddrios, manter a familia abastecida, as criangas na escola
e ajudar na recuperagio financeira.

Fonte: adaptado de Bester et al., 2004

As vezes, uma familia sai de uma associagio informal para funeral em grupo
em sua comunidade, porque foi socialmente excluida ou porque ¢ pobre demais
para participar. Na falta deste tipo de apoio, um seguro de vida se torna, com
frequéncia, uma necessidade mais importante do que é para os que nao sio ex-
cluidos social ou economicamente.

Mecanismos informais baseados em grupo também incluem ROSCAs (Asso-
ciagdes de Poupanga e Crédito Rotativo) e Associagdes de Poupanca e Crédito
(ASCAs), usadas como instituigdes para poupanga. Dependendo do valor das con-
tribuicbes, elas podem ser tteis quando a quantia necessdria ¢ relativamente grande.
No entanto, estas organizagdes podem nio ter flexibilidade bastante para prover
os fundos quando eles sio mais necessdrios, uma vez que os associados tém de
entrar numa fila para obter o crédito. Na Indonésia, em caso de emergéncia, os
associados podem requerer uma antecipagio na fila, mas o valor que irdo receber
serd diminuido (McCord et al., 2005b). Quando o mecanismo da ROSCA nio
pode responder prontamente a uma emergéncia, seus associados comumente
criam uma reserva social de capital contra a qual qualquer deles pode sacar em
caso de necessidade.

Seguro formal

O microsseguro ¢ uma nova opgao para as familias de baixa renda. Projetado
basicamente para dar prote¢io 2 satide e is despesas com falecimento, esse
novo produto até agora tem tido um grau de sucesso variado. Seu mercado-
alvo sdo os individuos e familias pobres que estejam na linha da pobreza ou
em seu entorno. Embora as pessoas que estejam bem abaixo da linha de po-
breza sejam as que mais precisem de um seguro, elas geralmente ndo tém con-
digoes de pagar por ele.

O tipo mais comum de microsseguro é o microsseguro de vida-presta-
mista. Como discutido no Capitulo 2.3, ¢ um seguro comum em associacoes
de crédito e outras MFIs, para cobrir a parte nio-paga de um empréstimo
caso o prestamista morra. Embora o seguro de vida-prestamista possa ser uma

boa fonte de receita para uma MFI, os tomadores com frequéncia questio-
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nam o valor do produto e veem nele uma protecio para o emprestador, e nio
para o tomador.’

O seguro-funeral (ver também Capitulo 2.3) é popular especialmente em pai-
ses onde o alto custo de funerais e enterros pode causar pesado endividamento a

uma familia (Quadro 8).

O alto custo dos funerais em Zambia

Em Zambia, a seguradora Madison desenvolveu um seguro-funeral que ¢ distri-
buido através de MFIs. Considerando que os funerais em Zambia podem custar
entre US$ 300 e US$ 500 (o PIB per capita é de US$ 900), este novo servigo
foi um acréscimo bem-vindo aos servicos oferecidos aos pobres. Nas palavras de
um cliente: “Thandizo (o novo produto) é um dos melhores servicos que tenho
obtido da Pulse (um dos agentes MFIs usados por Madison). Tenho certeza de
que nio terei de lutar para pagar os custos de funeral de qualquer membro
de minha familia incluido no seguro e, assim, o rendimento de meu negécio nao
serd afetado.”

Fonte: adaptado de Manje, 2005.

Em algumas partes da Africa e em outros locais, as mulheres ficam especial-
mente vulnerdveis se ocorre a morte do marido, quando perdem seus bens para
os parentes (por nao haver direitos de propriedade ou talvez o conhecimento ne-
cessario sobre a maneira de exercé-los). Para muitas mulheres, a prioridade ¢é um
seguro de vida para seus maridos. Caso ocorra a morte delas préprias, elas temem
que os maridos, em vez de usar a indenizacio paga pelo seguro para a educagio
de seus filhos, como era a inten¢do, usem-na para arranjar outra esposa.
Cada vez mais, ao se preparar para a prépria morte, as mulheres estdo desig-
nando amigos como beneficidrios ¢ instruindo-os para usar o dinheiro para pa-
gar a educagdo das criangas e outras necessidades (Cohen e Sebstad, 2005).

A procura por seguro sadde ¢ grande, mas, sua comercializagdo ¢ dificil (ver
Capitulo 2.1). As pessoas querem coberturas abrangentes, mas, com frequéncia
falta-lhes capacidade para pagamento e acesso a servigos de qualidade. Como ob-
servado por nepaleses, “na falta de bons servicos de sadde, fazer um seguro sadde
¢ um desperdicio” (Simkhada et al., 2000). Acresce que, como discutido no Ca-
pitulo 1.3, o papel do Estado como provedor de seguranca na satide nao pode ser
ignorado. Em muitos paises, cle continuard sendo importante para determinar

qual o papel que o seguro satide representara.

> H4 bastante suporte para este argumento. O ndmero de sinistros pagos anualmente é em geral bem

pequeno. Além disto, muitas MFIs colocam um limite de idade para adesio ao programa, buscando
assim que os clientes estejam fora do programa quando o risco de sua morte se tornar alto.
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A despeito de seu potencial, a demanda efetiva pelos microsseguros ainda nao
estd bem determinada. Muitos microsseguros sao vendidos junto com emprésti-
mos, e o prémio ¢ incluido na taxa de abertura de crédito. Tal fato gera dois
efeitos: 1) as pessoas geralmente ndo estdo conscientes sobre quanto estao pagan-
do, e para qué, e 2) quando um cliente pdra de pedir empréstimo, ele perde sua
cobertura de seguro.

Protecio social

Para muitos dos trabalhadores pobres, os servigos governamentais de satide po-
dem ser uma opgdo para cobrir os riscos inerentes 2 satide e a invalidez. No en-
tanto, muitas familias optam por servigos privados em vez de servigos publicos de
mé qualidade. De fato, considerando que as familias de baixa renda, em alguns
paises, arcam com 80% do custo de sua saide, muitas dentre elas veem ai uma
6bvia oportunidade para os microsseguros (McCord, 2005).

Em paises de transi¢ao, o declinio da proteco social universal abriu uma bre-
cha e uma oportunidade para o microsseguro. Apesar do declinio do papel do
Estado como provedor de satide publica, o comportamento das pessoas ainda estd
demorando a mudar. Poucas familias incluem despesas com satide em seu or¢a-
mento doméstico (Matul, 2006).

Os governos tém obrigagao de alocar fundos para a protecao dos desampa-
rados e daqueles sem condicbes de gerar rendimento suficiente para gerenciar

seus riscos. Para este mercado, as seguradoras privadas nunca serao uma opgao.

Oportunidades para os microsseguros

Para descobrir onde os microsseguros podem constituir uma opgio vidvel na gama
de estratégias para gerenciar riscos, é necessirio determinar primeiramente quais
os riscos que sio mais tratdveis através de seguro. O teste ICMIF (da Federagio
Internacional de Seguro Cooperativo e Miituo) para riscos segurdveis sugere uma

abordagem da questdo (Tubela 5).

Teste para determinar se um risco é seguravel

O A perda ocorre de modo imprevisivel? O A distribuigao do risco atrairé grande ndmero
de clientes sem probabilidade de sinistros
O A perda ¢ definida em ocasido e valor? (satisfaz o critério da selecao adversa)?

O A perda cria um significativo impacto [ A perda ¢ uma perda real para os segurados

na renda? (se ndo hd casa, ndo hd seguro de casa)?
O O ntmero de unidades similares
sujeitas ao risco é grande? O A perda pode ser catastréfica para a
seguradora? O mesmo risco afeta mais de
O E possivel estimar a probabilidade de uma pessoa ou uma familia simultaneamente?
ocorrer a perda? O risco ¢ idiossincratico?

Fonte: ICMIF, 2005.
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A préxima questdo é onde o microsseguro pode agregar valor para o clien-
te. Na andlise antecedente, foi sugerido que o gerenciamento de riscos ocorre
geralmente apds o sinistro (ex post) e nio antes (ex ante) nas familias pobres.
A opgio mais comum ¢ o auto-seguro, mas sua eficdcia ¢ baixa, porque cobre
apenas uma parte dos prejuizos. Isto tem, em curto prazo, um efeito negativo nos
rendimentos ¢ nos bens, ¢ em longo prazo afeta a capacidade para enfrentar ris-
cos futuros. As pessoas vao levando a vida com grande dificuldade, tentando se
antecipar um pouco a uma proxima crise. Aumentando a cobertura das perdas,
um seguro pode ir ao encontro de uma necessidade e assim reduzir as tensoes
associadas a pobreza.

Os analistas de dados de demanda precisam ser cuidadosos na interpreta-
¢do dos resultados. Embora os pobres passem por muitos riscos e usem meca-
nismos imperfeitos para enfrentd-los, isto nio necessariamente significa uma
demanda por seguros. Nem sempre a experiéncia com seguros informais basea-
dos em grupo ¢ transferivel para o microsseguro. Por exemplo, de acordo com
McCord e Buczkowski (2004), embora os membros do CARD MBA nas Fili-
pinas participem em programas tipo damayan, eles m pouco conhecimento
sobre os conceitos ¢ produtos dos seguros formais.

O exame das estratégias para gerenciamento de riscos d4 uma percepgio so-
bre os atributos que podem ser usados na formatagio e venda de produtos de
microsseguro. Esta secio considerard seis aspectos da procura por seguro: 1) co-
bertura, 2) acessibilidade, 3) tempestividade, 4) fixago do prego e sua modicidade,

5) educagdo do cliente e 6) segmentagio do mercado.

Cobertura

Cobertura para sadde é de alta prioridade para as familias de baixa renda na maioria
dos paises. Os tipos de seguro mais comuns a disposi¢ao dos pobres incluem o
seguro de vida e o funeral. Em grau menor, h4 iniciativas nos campos da prote-
¢do da satde, do gado, das colheitas e da propriedade.

Embora o nivel de cobertura varie para diferentes produtos, nenhum deles
d4 protegdo completa para as familias de baixa renda. Muitos clientes gostariam
de uma cobertura mais ampla, mas nio podem pagar por ela. Na Africa do Sul,
onde existe o seguro-funeral, o custo de um funeral é geralmente coberto por
rendimentos, economias, empréstimos ¢ doagoes, nesta ordem. Beneficios prove-
nientes de seguros, em dinheiro ou em servi¢o, vém em quinto e sexto lugar, e
representam menos de 20% das despesas (Financial Diaries, 2005).

Mesmo tendo acesso aos seguros, as familias de baixa renda continuario a
cobrir o custo dos choques por uma cesta de servigos financeiros formais, infor-
mais e auto-seguro. No desenvolvimento de produtos de seguros é importante se
dar conta da complementaridade entre diferentes servigos financeiros e entre di-
ferentes provedores de protegdo social, a fim de perceber como eles podem ser

usados em conjunto para melhor gerenciar os riscos.
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Embora algumas apélices deem cobertura para invalidez, o seguro geral-
mente prové um tnico pagamento e nao uma reposi¢io de rendimentos ou sald-
rios perdidos. Isto gera grande preocupagio entre os trabalhadores pobres quando
sua sadde afeta sua capacidade de ganhar dinheiro.

Programas flexiveis que oferecem diferentes niveis e tipos de cobertura dao
mais opgdes aos segurados, mas, por outro lado, sao mais complexos para admi-
nistrar e necessitam um melhor nivel educacional nos clientes e nos funciondrios.
Os niveis de cobertura e as caracteristicas dos produtos, em especial as exclusoes,
raramente sio explicadas com clareza ou sio entendidas pelo mercado-alvo.
Por exemplo, em Uganda, o desconhecimento dos segurados quanto ao produto
adquirido era generalizado, como verificado junto as MFIs que ofereciam cober-
turas bancadas pela AIG Uganda. Muitos nao estavam cientes sobre todos os be-
neficios incluidos no produto e, com frequéncia, nio faziam distingao entre as
pessoas da familia cobertas pela apdlice e o beneficidrio da indenizagdo caso o
segurado morresse por acidente. Eles consideravam todas essas pessoas como be-

neficidrias do seguro (McCord et al., 2005a).

Acessibilidade

O auto-seguro ¢ a tinica opgdo aberta a todos. Os seguros informais baseados em
grupos dependem de confianga e reciprocidade, dois fatores também importan-
tes para o sucesso de empréstimos por grupos de solidariedade. O acesso estd sem-
pre vinculado ao ser parte de uma rede social. Os grupos servem de base para a
distribui¢do dos riscos e de plataforma para administrar a regularidade das con-
tribui¢des e o pagamento de indeniza¢des. Tornar-se membro de um grupo ¢
uma via importante para que os pobres possam acumular um capital social e ter
acesso a um seguro informal. Nio se sabe até que ponto os grupos existentes
podem servir de base para expandir o acesso ao microsseguro. Alguns programas
mituos de satide tém seguido esta rota (ver Capitulo 4.3).

A capacidade para obter certidoes de nascimento e de dbito, ou carteiras de
identidade, também afetam a acessibilidade ao microsseguro. A obten¢ao de do-
cumentagdo para instruir uma reclamagio de sinistro pode representar um desa-
fio ainda maior para as pessoas pobres, especialmente em dreas remotas onde os
sistemas burocrdticos ndo funcionam bem, ou em regi6es onde grassam conflitos
que afetam a seguranca ¢ a mobilidade das pessoas. O acesso ao seguro também
pode ser afetado pela complexidade dos processos para reclamagdes e pagamen-
tos. Os seguros formais sdo frequentemente estorvados com problemas de paga-
mento de sinistros. O processo de reclamacgio de sinistros costuma ser sentido
como complexo e impessoal por gente cuja experiéncia prévia em lidar com ins-
trumentos para gerenciamento de riscos é apenas tratar com suas associa¢oes co-

munitdrias de bem-estar.
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Até agora, as MFIs tém tido um importante papel no desenvolvimento do
microsseguro e em fazé-lo acessivel aos grupos de baixa renda. Elas levam a van-
tagem de j4 terem contato com esses grupos. Hé, porém, uma limitacdo: nem
todos os tipos de seguro interessam as MFIs (em termos de reduzir a inadimplén-
cia). Outra limitagdo é que os seguros vendidos por provedores de microcrédito
estao geralmente ligados aos empréstimos que fazem e, portanto, disponiveis apenas
para seus clientes. Para que o microsseguro se torne disponivel para todas as fa-
milias de baixa renda serd preciso desvincular este servico da concessdo de crédi-
to, ¢ separar o pagamento dos prémios da liberagio do empréstimo.

Tempestividade

Por defini¢ao, lares de baixa renda sao aqueles vulnerdveis a impactos em virtude
de ndo terem reservas para cobrir despesas imprevistas. Consequentemente, o
pronto ressarcimento das indenizagdes ¢ crucial para a aceitabilidade do produto.
As pessoas da Africa Oriental e Meridional dio preferéncia a associagées benefi-
centes porque, para verificar um falecimento, elas pedem pouca ou nenhuma pa-
pelada, e os pagamentos sio feitos imediatamente. Em contraste, as seguradoras levam

meses para pagar sinistros.

Precificagao e capacidade para pagamento

Hi4 evidéncia de que a demanda por microsseguros ¢ alta e que existe disposi¢ao
para se pagar por ele. Em alguns paises as pessoas estdo especialmente interessa-
das em seguros acoplados a um processo de amealhar recursos. Na Indonésia, por
exemplo, a maior prioridade ¢ por um produto que dé seguranca a uma poupan-
¢a feita para educagdo, com pagamentos a serem feitos conforme a necessidade de
pagar certas taxas educacionais (McCord et al., 2005b).

Como os consumidores de microsseguro estao cada vez mais seletivos e hete-
rogéneos, hd necessidade de estruturar o pagamento de prémios de uma forma
que faca sentido para os tomadores de apdlices. Como discutido no Capitulo 3.3,
as seguradoras fardo bem se buscarem montar um programa de pagamentos dos
prémios ajustado ao fluxo de caixa dos lares de baixa renda. Neste aspecto, alguns
mecanismos informais tém se mostrado mais aptos a se adaptar as necessidades
da clientela do que os prestadores de microsseguro. Na Albénia, por exemplo, a
organiza¢do Opportunity International descobriu que um determinado produto
havia falhado ndo porque as condigbes ou o preco fossem inaceitdveis, mas, sim
porque os prémios tinham de ser pagos por antecipagdo. Esta condigdo nio se
alinhava com as possibilidades de caixa dos tomadores potenciais (Leftley, 2002).

Entdo, como determinar a capacidade para pagar? Como notaram Matul e
Tournitsky (2006), ela ndo diz respeito apenas a uma questio de niveis de renda,

mas, a um intenso fator subjetivo. O nivel de conhecimento sobre finangas in-
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fluencia fortemente o que as pessoas pensam que podem pagar; o conhecimento
da clientela sobre os tipos de seguro influencia o que eles julgam estar recebendo
pelo prego pago.

Existe uma crescente evidéncia de que alguns tomadores de seguro sio muito
perceptivos sobre o valor do custo e dos beneficios de uma apélice de microsse-
guro. Em trés paises da Africa Ocidental, o CIDR (francés) descobriu que a con-
tribui¢do de uma familia para um seguro satide se situa consistentemente em torno
de 1,5 a 2,5% da renda familiar. Quando o valor do prémio passa de 2%, as
familias reduzem o ndmero de pessoas cobertas pelo seguro, evitando aumentar o
pagamento do prémio (Galland, 2005a). Na Ucrania, uma pesquisa de mercado
mostrou que uma diminui¢io do prémio de 30% teve como resposta um acrésci-
mo de 10% em tomadores de seguro (Matul, 2006). De fato, pesquisas de mer-
cado sio muito importantes para avaliar a capacidade e a vontade de pagar por

seguros (Quadro 9).

Buscando entender a demanda por microsseguros no Sri Lanka

Os segurados da Yasiru no Sri Lanka, concluiram que o pagamento de beneficios
nio estava em propor¢io com os prémios que lhes eram cobrados e que a
apdlice ndo deixava claro o ndmero de membros da familia dentro da cobertura.
Uma avaliagio das preferéncias dos clientes levou a um reajuste das condigoes
das apdlices, para garantir uma melhor relagdo entre prémios e beneficios e tam-
bém uma maior clareza quanto ao nimero de membros da familia cobertos.

Fonte: adaptado de Fokoma, 2004.

A pobreza limita o nimero e montante das obriga¢oes financeiras que uma
pessoa pode contrair. A experiéncia de um programa de seguros no Nepal (ligado
a MFIs) sugere que muitas familias pobres acham excessivo pagar um prémio de
seguro junto com a amortizagdo de um empréstimo. Os segurados que j4 ti-
nham seus seguros saide nio queriam pagar por um segundo seguro satde vo-
luntdrio (CMF, 2005). Contudo, a natureza obrigatéria de muitos produtos de
seguro torna dificil predizer a demanda (e a boa vontade em pagar) entre as fami-

lias de baixa renda por seguros voluntdrios, nos diferentes niveis de prémios.

Educacao do Cliente

Que os pobres gerenciam seus riscos ndo ¢ novidade, mas, para muitas pessoas,
usar um seguro com esta finalidade é. Daf resulta que sua adogo traz um desafio
para clientes e agentes. Entre os que ja ouviram falar de seguros, hd considerdvel
ceticismo. Para muitas familias pobres, o seguro ¢ visto como algo para os ricos.
De fato, a confianga no setor de seguros é, em geral, baixa, e avaliacbes negativas

sdo abundantes. H4 uma relutincia em pagar adiantado por um servigo que tal-
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vez nio se venha a receber, especialmente um servigo intangl’vel cuja natureza
talvez nem sequer se entenda. Para quem j4 teve experiéncia com seguros ou ji
ouviu sobre a experiéncia de outros, o escopo limitado da cobertura ¢ a longa
demora na regulagio e liquidagao dos sinistros sé fazem aumentar a percep-
¢do negativa. Em algumas culturas, ndo ¢ socialmente aceitdvel cuidar de even-
tos negativos: discutir sobre doengas e morte ¢ atrair md sorte.

Se se deseja que o microsseguro tenha sucesso, hd uma necessidade vital de
educar os consumidores, para mudar essas percepedes. O conhecimento e as
atitudes de familias pobres e de agentes de seguro precisam ser melhorados.
Ainda que algumas organizagdes que vendem microsseguros deem aos clientes
potenciais informagbes descrevendo prémios, beneficios e procedimentos para
reclamacido de sinistros, isto terd um valor limitado caso falte aos clientes — e
frequentemente também aos agentes de seguro — um entendimento bdsico so-
bre seguros e gerenciamento de riscos. Como indicado no Quadro 10, muitas
pessoas pobres tém interesse em aprender mais sobre seguros.

O sucesso na adogao dos microsseguros nao é uma simples questdo de assegu-
rar-se que os produtos sio apropriados e ao alcance financeiro dos pobres, mas
depende também de um certo nivel de conhecimento financeiro que permita aos
consumidores avaliar o que estardo obtendo quando pagam o prémio. Mudar o
conhecimento, a competéncia e as atitudes dos consumidores em relagdo aos
seguros, ¢ criar uma cultura sobre o assunto serd importante para adogdo deste

servico financeiro formal.

Queremos saber mais...

1. Maldui

Embora os membros da MUSCCO soubessem o que € seguro, nio necessaria-
mente eles sabiam o que era uma apdlice de seguro. Eles queriam mais informa-
coes sobre seguros, incluindo seus custos e beneficios (Enarsson e Wirén, 2005).

2. Uganda
A maioria dos segurados ndo sabia quanto estavam pagando, quais as coisas que
estavam cobertas ou como apresentar reclamagoes. O agente segurador (de uma

MFI) também pouco sabia e, por isto, raramente podia dar alguma ajuda

(Cohen e Sebstad, 2005).

3. Guatemala
Os segurados da Columna disseram que queriam ser mais bem informados, mas
a empresa ndo satisfez esta necessidade (Herrera e Miranda, 2004).
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Nao existe tamanho tinico

Pesquisas sobre demanda mostraram que generaliza¢bes que abranjam diferentes
paises e regides sio perigosas no que diz respeito a servigos financeiros para ge-
renciamento de riscos. O critério de “tamanho dnico” nio se aplica. Por exem-
plo, no Nepal e na Indonésia ha uma demanda limitada por seguro de vida e
funeral, porque os custos de um funeral se mantém num nivel que as familias
podem bancar (Simkhada et al., 2000; McCord et al., 2005b). Em contraste, tal
tipo de seguro tem alta procura em Uganda e na Africa do Sul. Em ambos os
paises, o nivel de gastos associados aos ritos funerais ¢ alto; a0 mesmo tempo, os
sistemas tradicionais de apoio comunitdrio tém estado sob grande pressio espe-
cialmente nas regides afetadas por HIV/AIDS (Sebageni, 2003; Bester et al.,
2004).

Estudos sobre a demanda também mostraram que diferentes segmentos de
mercado tém distintas prioridades de seguros. Aquela abordagem tipo “tamanho
tinico” que caracteriza muitos produtos de seguro de vida geralmente nio con-
sidera diferencas de sexo, local de residéncia e fase da vida em que o segurado
se encontra. Por exemplo, para mulheres pobres de meia-idade, um seguro de
vida para seus maridos provavelmente tem mais importincia do que o mesmo
seguro para elas préprias.® As clientes do SEWA Bank na India tiveram sucesso
no debate sobre este ponto e conseguiram apélices de seguro de vida para seus
maridos, embora o gerente do banco tenha pensado que elas ndo conseguiriam
pagar por elas. Na medida que canais alternativos de venda forem sendo usados
para alcangar os trabalhadores pobres, como os que estao descritos nos Capitulos
4.4 ¢ 4.5, outros segmentos de mercado serdo atingidos, trazendo uma demanda
por produtos diferentes ou com outras caracteristicas.

A experiéncia com familias carentes ilustra a importancia de atividades com-
plementares em diferentes segmentos de mercado, ndo apenas para mitigar per-
das resultantes de riscos segurdveis (por exemplo, perda da vida), mas também
para ajudar a acumular e proteger bens — fortificando assim a capacidade, em
longo prazo, das familias para gerenciar riscos. Eventos importantes como casa-
mentos, mensalidades escolares ¢ despesas com a moradia, com frequéncia, exer-
cem grande pressdo financeira, especialmente para as mulheres. Fazer um seguro
dotal ou de poupanca pode ser uma solugdo. Estes produtos “dotais” oferecidos
por seguradoras na Indonésia, em Bangladesh ¢ em Ghana, por exemplo, ga-
nharam popularidade entre os pobres (embora 0 mesmo nio tenha ocorrido no
Sri Lanka). Eles permitem o acimulo de reservas, ao mesmo tempo em que
protegem os poupadores contra possiveis perdas. Contudo, eles ndo estdo livres

6 Muitos prestamistas de microfinanceiras preenchem essas caracteristicas, mas, os regulamentos das MFIs
podem estabelecer que elas deixem o programa aos 55 ou 60 anos, quando elas parardo de contribuir e
seus filhos ndo mais receberdo beneficios caso elas morram. Sob estas circunstincias, o que tém elas a
ganhar com um seguro de vida?



44 Principios e préticas

dos riscos em longo prazo associados 2 macroeconomia e a estabilidade das cor-
g

poragdes, ¢ podem nio ser o modo mais barato para os pobres gerenciarem seus

riscos (ver Capitulo 2.2).

Conclusao

O crescente niimero de estudos de demanda estd formando uma base confidvel
de informagbes que podem ser usadas para estimar a demanda do mercado e para
formatar produtos adequados a determinados paises. Isto tem permitido aos pro-
vedores de seguros por de lado o processo de simplesmente adelgacar produtos
existentes, destinados originalmente a classe média, e, em seu lugar, desenvolver
produtos e servigos destinados a bem servir a “base da pirimide” (BDP).

O mercado para o microsseguro ¢ vasto. Todos os participantes — segura-
doras, seus agentes, segurados — tém muito a lucrar com um mercado bem
servido. Porém, levard algum tempo até que todos trabalhem em sintonia.
Na auséncia de uma forte cultura sobre seguros entre as familias carentes, a
demanda em muitos lugares ainda estd se desenvolvendo. Onde o seguro pro-
duziu efeito positivo entre as familias de baixa renda — com coberturas adequa-
das, acessibilidade, precos acessiveis ¢ condi¢des bem compreendidas — ele
encontrou notdvel e crescente sucesso. Ele reduz a vulnerabilidade dos pobres,
permitindo que eles tenham um comportamento pré-ativo, em vez de reativo,
e assim possam planejar para o futuro. Com melhor controle financeiro, os po-
bres terdo mais opgbes. As pesquisas sobre as necessidades da clientela devem
continuar a ter um papel fundamental no desenvolvimento, com sucesso, de

produtos de microsseguro.
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Introdugao

N .

O acesso a seguridade social ¢ um direito humano fundamental. Além disto,
seguridade social e protegdo social sio dois fatores cada vez mais reconhecidos
no debate global como indispensdveis para reducio da pobreza, desenvolvimento
econdmico sustentdvel, globalizagdo justa e trabalho digno. A este respeito, a
Comissao Mundial sobre a Dimensio Social da Globalizagao enfatizou que ¢
indispensével aceitar que um minimo de protecio social seja parte integral da
base sdécio-econdmica da economia global. A protecio social é também uma
ferramenta-chave para que as Metas de Desenvolvimento do Milénio (MDM)
sejam atingidas.

Dai decorre que prote¢ao social é muito mais do que apenas um instrumento
para as pessoas gerenciarem riscos. E uma ferramenta abrangente e coletiva para
reduzir a pobreza, a desigualdade e a vulnerabilidade. Ela promove equidade e
solidariedade por meio de redistribui¢io. E prové razodvel acesso a servigos de
satude, garantia de rendimentos e servigos sociais bdsicos. Todavia, mais da me-
tade da populagio do mundo nio desfruta de qualquer forma de protegao social.

Estando excluidas de protecio social, comunidades locais estao tomando ini-
ciativas para organizar programas de microsseguro. A distribuigio ¢ feita através
de vdrias organizagbes e cobrem virios riscos e contingéncias, incluindo sadde,
maternidade, vida e invalidez. Alguns dos programas nao se limitam a ser instru-
mentos para gerenciamento de risco, mas tém potencial para contribuir na exten-
sdo da protegdo social a grupos excluidos. Além disto, tais programas podem
aperfeicoar a coordenagio dos provedores de protecio social (assisténcia médica)
e aportar recursos suplementares que melhoram a protegio social como um todo.
Isto € particularmente necessirio quando o Estado tem capacidade financeira e

institucional limitadas.

1

Este capitulo ¢ adaptado de um documento a ser publicado pela OIT e pela GTZ intitulado O papel do
microsseguro como ferramenta para enfrentar riscos no contexto da protegio social. Exemplos referentes ao
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Os programas de microsseguro podem ser componentes dos sistemas de prote-
¢do social, como ilustrado pela Figura 4, ainda que isto tenha algumas implicagoes:

— Os programas de microsseguro podem assumir certas funcoes de protegio so-
cial, tais como redistribui¢io através de subsidios cruzados internos ou canali-
zando subsidios publicos para seus membros.

— Os programas de microsseguro nio devem ser avaliados apenas pelos aspec-
tos técnicos (por exemplo, viabilidade financeira) mas também por sua capa-
cidade para atingir resultados de protecio social; o impacto s6cio-econémico
desses programas em seus membros e no publico em geral deve ser levado
em consideragio.

— Um mercado nao-regulamentado pode nio trazer um pacote de beneficios que
seja eficaz para os pobres.

— Os programas de microsseguro podem ter um papel importante em dar a seus
membros poder de decisdo, participando na formatagio dos produtos, na
escolha do pacote de beneficios, no estabelecimento de precos accessiveis e
na organizacio do programa.

O entorno do microsseguro

Medidas para gerenciar os riscos

Microsseguros

Protegao social

No entanto, programas de microsseguro isolados e auto-financiados tém gran-
des limitagbes em sua capacidade de se tornarem mecanismos de protecio social
sustentdveis e eficientes, capazes de atingir grandes segmentos das populacoes ex-
cluidas. Seu potencial pode, no entanto, ser aumentado se forem incluidos pelos
governos nas estratégias nacionais de protegio social, ligando-os a outros compo-
nentes de protecio, de forma a criar, progressivamente, um sistema mais coeren-
te, eficiente e equitativo.

Este capitulo explorard as relagbes entre a protegio social e o microsseguro,
comegando pela definigdo de seguranga social e prote¢ao social. Dentro desse con-
texto, o capitulo definird o microsseguro e prosseguird ilustrando seu potencial e
suas limitagdes. Finalmente, serdo apresentados alguns exemplos sobre como o
microsseguro pode ser usado para estender protegao social s populagoes exclui-
das e superar algumas de suas limitagbes inerentes.
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O que ¢ seguridade social? O que é prote¢ao social?

Defini¢do, objetivos e fungdes principais

De acordo com a OIT (2000), seguridade social ¢ a prote¢io que uma sociedade

d4 a seus membros através de uma série de medidas publicas:

— Compensa¢io por uma auséncia (ou grande diminuigio) de rendimentos do
trabalho resultante de vérias contingéncias (nomeadamente doenga, materni-
dade, acidente de trabalho, desemprego, invalidez, velhice ou morte do arrimo
da familia),

— Prover servigos de sadde,

— Prover beneficios para familias com filhos?

A protegao social ndo inclui apenas a previdéncia social publica, mas tam-
bém programas privados nio-oficiais com objetivos similares, tais como socie-
dades de beneficios muituos e planos de pensio de categorias profissionais, desde
que as contribui¢bes para estes programas nio sejam totalmente determinadas
pelas forgas do mercado.

Esta defini¢dao de protecdo social é apenas uma dentre vérias abordagens
possiveis.Outras organizagbes, como o Banco Mundial e o Banco de Desenvolvi-
mento da Asia usam concepgdes mais holisticas de protegio social (“gerenciamento
social dos riscos”). Eles incluem uma gama mais ampla de contingéncias — qual-
quer coisa que afete a seguranca de rendimentos de um individuo — o que, natu-
ralmente, se entrecruza com outras politicas setoriais, tais como educagio ou
trabalho. Esta visio mais abrangente inclui no apenas os mecanismos de prote-
¢do0, mas também intervengdes para promover um aumento de posses ou de opor-
tunidades econdmicas (como programas de microfinanciamento, sustentagio de
precos ou subsidios a commodities). De fato, os conceitos sobre protegdo social
estdo ainda em discussio, por exemplo, na Rede sobre a Diminui¢io da Pobreza
apoiada pelo Comité de Assisténcia ao Desenvolvimento da OECD.

Independentemente desta ou daquela defini¢io, a protecio social é uma im-

portante ferramenta para evitar a pobreza e fortificar a capacidade dos pobres para
2 A OIT tem viérias convengdes de previdéncia social que tratam da implementagio prética deste direito
humano. A mais importante ¢ a Convengio de Padroes Minimos de Seguridade Social, 1952 (n°® 102).
Ela define nove campos de previdéncia social e as respectivas contingéncias cobertas: cuidados médicos,
auxilio doenga, auxilio desemprego, auxilio a velhice, auxilio a acidente do trabalho, auxilio-familia,
auxilio-maternidade, auxilio-invalidez e auxilio ao sobrevivente. Além disto, introduz o conceito de mini-
mas condigdes de previdéncia social que devem ser atingidas por todos os estados-membros. Para levar
em conta as diferentes condi¢des das varias nagdes, as convengdes da OIT sobre previdéncia social con-
tém cldusulas de flexibilidade com relagao a populagdo coberta e o escopo e nivel dos beneficios
concedidos. Também dio as nagdes total liberdade na organizagdo de seus esquemas de seguranga
social. Em outras palavras, estas convengdes afirmam o direito de todos 2 previdéncia social, mas reco-
nhecem as dificuldades prdticas em implementar este direito, face as realidades sociais existentes pelo
mundo afora.
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escapar dela. Por exemplo, algumas medidas de prote¢do social consistem numa
transferéncia direta de fundos aos mais pobres (identificados por meio de testes
sobre os meios de que dispdem), o que tem um efeito direto, pelo menos, tempo-
rariamente, sobre a pobreza. A prote¢io social também reduz a pobreza mediante
seu impacto positivo sobre o desempenho econémico e a produtividade. Tal me-
dida pode ser vista como um fator produtivo por trés razdes principais (OIT,
2005b):

1. A protegdo social ajuda as pessoas a lidar com riscos importantes ¢ perda de
rendimento. Com este efeito, ela pode melhorar e manter a produtividade dos
trabalhadores, além de criar possibilidades de novos empregos. Por exemplo, sis-
temas de satide ajudardo a manter os operdrios em boa sadde e curar os que fica-
rem doentes. Similarmente, programas referentes a acidentes do trabalho ajudam
a prevenir acidentes e doengas, além de reabilitar trabalhadores acidentados.

2. A protegio social pode ser uma ferramenta fundamental para propiciar mu-
dancas na economia e no mercado de trabalho. Exemplificando, o seguro-de-
semprego cria um sentimento de seguranca envolvendo os trabalhadores, que lhes
d4 coragem para tomar decisbes mais arriscadas que podem resultar em maiores
rendimentos para eles e para a economia.

3. A protegio social pode estabilizar a economia ao prover rendimentos que te-
nham sido interrompidos, diminuindo os efeitos recessivos de uma baixa de con-
sumo e, assim, evitando um agravamento da situagdo pela falta de confianca dos
consumidores ¢ seu efeito negativo na demanda doméstica. Por exemplo, o segu-
ro-desemprego e as pensdes ajudam a manter algum poder de compra apés a pet-

da do emprego ou a aposentadoria.

A protegao social sustenta principios positivos como a solidariedade, a digni-
dade e a igualdade. A solidariedade aparece quando todos contribuem para um
pectlio comum de acordo com sua capacidade e sacam dele conforme sua necessi-
dade (dentro de limites fixados pelas regras internas do programa). A solidariedade
também pode aparecer pela redistribui¢do de fundos arrecadados por impostos.
O nivel de solidariedade ird depender da natureza dos instrumentos usados: en-
quanto os impostos ¢ contribuicbes relativos a renda sao usualmente progressivos,
os impostos sobre consumo e os prémios de preco global tém efeito regressivo.

A protecao social estd ligada ao principio de dignidade, pois d4 as pessoas o
direito a uma vida decente a despeito dos fatores adversos que possam afetd-las.
Diferentemente da caridade, a protegio social integra as pessoas num proces-
so de troca, segundo o qual elas tém o direito de receber e a obrigacio de dar.
Sua dignidade ¢ reconhecida por lhes ser dado o direito de contribuir. A protego
social é também ligada ao principio da igualdade (inclusive de sexo) e da ndo-
discriminagio quando direitos iguais sdo dados a todas as pessoas sujeitas aos mes-

mos riscos e mesmas aflicoes.
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A jungdo dos principios de solidariedade, dignidade e igualdade dentro
da protec¢do social ajudam a estimular a coesdo social, a inclusdo ¢ a paz, que
sdo pré-requisitos para um crescimento econdmico estdvel em longo prazo.
Ademais, o papel integrador da protegdo social traz para o centro da sociedade
individuos ou grupos antes excluidos, dando-lhes apoio para encontrar empre-
go e para se tornarem ativos e, possivelmente, até contribuintes (Piron, 2004).
Finalmente, a prote¢do social pode ser uma ferramenta para dar poder e parti-
cipagio na economia formal por meio de representagio, tanto na economia for-
mal (com programas legais de protecdo social) quanto na informal (com
programas de protegio social baseados na comunidade). Tal participacio é um
caminho para reforcar a democracia.

A concepgio da OIT sobre protecio social (definicao e fungbes) ¢ comparti-
lhada por muitas institui¢des pelo mundo afora. Recentemente, as mais impor-
tantes federagdes e organizagdes representando o setor de cooperativas e seguros
mutuos formaram a Alianca Internacional para Extensio da Protecio Social.?
Seus valores, visdes e principios estdo juntados no “Consenso de Genebra” 2005,
onde estd reconhecido que “seguranga social é um direito humano fundamental e
universal”. O Consenso também enumera os principios ¢ valores bdsicos com re-
lagdo & seguranga social — tais como solidariedade, redistribuicao, papel no desen-
volvimento econdémico e social, importincia da eficiéncia, relevincia, boa
governanga ¢ viabilidade financeira — e sugere que os valores do movimento coo-
perativo e mutualista sejam mantidos em alta consideragio (por exemplo, justica
social, extingdo da exclusio e discriminagdo, atividade sem ter o lucro por objeti-

vo, participacdo e busca de uma voz ativa).

Disjungao (hiato) entre direito e realidade

A defini¢do de seguridade social como um direito humano parte dos principios
da universalidade e da igualdade: todo ser humano tem igual direito  seguridade

social, o que implica em duas condicoes.

1. Os Estados tém obrigagio de tomar medidas que garantam tal direito.

Eles devem tomar as medidas legislativas, administrativas, or¢amentdrias judi-
ciais e quaisquer outras para assegurar que este direito serd garantido a suas
populacoes. Tal obrigacdo ndo significa que o Estado tem de prover protegio
social diretamente; mas, ele deve facilitar ou encorajar agdes de terceiros neste
sentido. A obrigacdo se refere mais & conduta: os governos devem dar os passos

> Seus membros incluem a ISSA (International Social Security Association), a AIM (Association

Internationale de la Mutualité), a ICA (International Cooperative Alliance), a ICMIF (International
Co-operative and Mutual Insurance Federation), a IHCO (International Health Co-operative
Organization), WIEGO (Women in Informal Employment: Globalizing and Organizing) e a OIT.
Para mais detalhes sobre a International Alliance, ver www.social-protection.org.
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necessdrios para garantir um determinado direito. A obrigacio também pode se
referir a um resultado: os governos precisam alcangar determinados objetivos para
satisfazer a determinado padrio. Ademais, hd uma obriga¢io da comunidade in-
ternacional, ainda ndo reconhecida oficialmente, de dar apoio aos governos ca-
rentes de recursos para garantir os direitos humanos, inclusive os relativos a
seguridade social. Este principio estd em linha com a ideia que levou 2 criacio do
Fundo Global contra a Maldria, a Tuberculose e a HIV/AIDS.

2. Todos tém direito a wm nivel minimo de protecio social, sem excegao ou discri-
minagdo. Esta franquia inclui um acesso equitativo a protecio social indepen-
dentemente das condi¢bes de idade, sexo, satide, residéncia, ocupagio ou nivel de
renda do individuo. Este direito a um minimo nivel de prote¢ao social é frequen-
temente usado para justificar projetos de transferéncia de valores dos mais ricos

para os mais pobres.

Apesar disto tudo, em muitos paises em desenvolvimento o nivel de prote¢io
social é melancolicamente baixo: ela alcanga apenas uma pequena parte da popu-
lagio e oferece protegio contra uma limitada gama de riscos. Na Africa sub-saha-
riana e na Asia Meridional, apenas 5 a 10% da populagio estdo cobertos por um
sistema legal de seguranca social, compreendendo geralmente aposentadorias e
acesso a servicos médicos (OIT, 2001). Em alguns dos paises da drea, o percen-
tual da populagio coberta estd até mesmo encolhendo, devido a politicas de ajus-
te estrutural, privatizagoes e desenvolvimento da economia informal.

Até a dlima década, as estratégias de protecdo social estavam baseadas na
premissa de que a economia formal iria progressivamente avancar sobre a econo-
mia tradicional, e que, portanto, a seguridade social iria progressivamente cobrir
uma maior por¢do da forga de trabalho. Isso, no entanto, nio tem acontecido.
Em muitos paises em desenvolvimento, a maioria dos postos de trabalho criados
na ultima década ocorreu na economia informal (OIT, 2002a). Hoje em dia, o
emprego informal compreende de metade a trés quartos de todos os postos de
trabalho nio-agricolas nos paises em desenvolvimento. Se incluirmos o emprego
informal na agricultura, a propor¢o aumenta significativamente, por exemplo,
de 83 para 93% na India, de 55 para 62% no México e de 23 para 34% na
Africa do Sul (OIT, 2001). Apesar das tentativas feitas por alguns paises, a exten-
sdo da cobertura legal de seguranga social aos trabalhadores na economia infor-

mal tem sido insuficiente.
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Prioridade para estender a cobertura de protegao social

E, portanto, necessdrio encontrar outros meios de transformar o direito 4 prote-
¢do social numa realidade. Na conferéncia da OIT em 2001, governos e organi-
zaghes representativas de empregados e empregadores de 160 paises acordaram
um novo consenso de seguridade social; eles concordaram admiravelmente que a
mais alta prioridade deveria ser dada para politicas e iniciativas que levassem a
seguridade social aqueles que nio tém nenhuma, e propuseram virias maneiras

de chegar a este objetivo.

Quando esses grupos nio puderem receber cobertura imediata, o seguro — numa base
voluntdria, se possivel — ou outras medidas, como assisténcia social, poderiam ser in-
troduzidas e integradas com o sistema de previdéncia social em estdgio posterior, quando
0 valor dos beneficios tenha sido demonstrado e quando tal integracio for economica-
mente sustentdvel. Cada grupo tem diferentes necessidades ¢ alguns tém uma capa-
cidade de contribuicio muito pequena. Para que a ampliagio do sistema de previdéncia
social tenha sucesso, serd preciso levar em conta essas diferengas. O potencial do mi-
crosseguro também deve ser rigorosamente explorado: mesmo que ele nio possa ser a
base e um sistema de previdéncia social abrangente, poderd ser um primeiro passo
itil, especialmente para atender & urgente necessidade das pessoas com relagio a
cuidados médicos. Politicas e iniciativas para extensio da cobertura deveriam fazer

parte de uma estratégia para uma previdéncia social integrada, de dmbito nacional

(OIT, 2001).

Por uma sugestao surgida na Conferéncia, a OIT langou em 2003 uma “Campa-
nha Global de Previdéncia Social e Cobertura para Todos”.

Em face da presente situagdo, na qual um grande (e crescente) nimero de
pessoas estd fora da protec¢do social, é necessdrio imaginar estratégias pré-ativas
para amplid-la. Tais estratégias tém por objetivo aumentar o nimero de pessoas
cobertas ¢ o escopo da protecio oferecida. Vdérios mecanismos podem ser usados

para implementa-las, tais como:

— Programas de previdéncia social podem estender os beneficios existentes ou
amplid-los aos grupos excluidos, numa base voluntdria ou compulséria. A in-
clusdo desses grupos poderd melhorar a eficdcia do sistema através de uma go-
vernanga e um desenho de produtos mais adequados.

— Podem ser criados programas especiais de seguridade social para os grupos
excluidos.

— Podem-se implementar beneficios universais cobrindo toda a populagao-alvo
sem qualquer condigio (por exemplo, idade maxima) ou verificagio de renda.

— Programas de assisténcia social dirigidos a grupos vulnerdveis especificos tam-

bém podem ser implementados: dispensas, pensées sociais/beneficios em di-
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nheiro, transferéncias condicionais de fundos (por exemplo, baseadas em fre-
quéncia escolar)

— Uma opgdo complementar ¢ estimular e apoiar o desenvolvimento do micros-
seguro e outros sistemas de previdéncia social descentralizados e inovadores
para prover protego social através de comunidades, de parceiros sociais* e ou-
tras organizagdes da sociedade civil.

O que é microsseguro?

Como descrito no Capitulo 1.1, um programa de microsseguro pode ser consti-
tuido por uma organizagdo, como uma sociedade de beneficios mutuos. Pode ser
também um conjunto de institui¢bes trabalhando em colaboragio, como segura-
doras e microfinanceiras oferecendo seguro aos pobres. Ou pode ser um produto
de seguro oferecido por uma organizagio que opera em outras atividades, como
uma cooperativa agricola que ofereca seguro a seus associados.

Programas de microsseguros sio frequentemente iniciados por organizacbes
de sociedade civil. A cooperagdo entre estas organizagoes e programas formais de
protecao social (por exemplo, seguradoras), institui¢des publicas (departamentos
de sadde, trabalho e assuntos sociais) e prestadores de servicos (servicos de sadde,
administracGes terceirizadas) tem sido cada vez mais comuns. As vezes até muni-
cipalidades ou autoridades locais se envolvem na oferta de microsseguro.

Para que um programa seja interessante do ponto de vista da protecio social,
alguns de seus beneficidrios deveriam ser excluidos de programas formais de pro-
tegdo, particularmente trabalhadores informais e rurais, e suas familias. Um sis-
tema de microsseguros difere dos programas que dao protecio social legal aos
trabalhadores do mercado formal. Associar-se ndo ¢ compulsério (embora pos-
sa ser automdtico). Os membros contribuem, pelo menos em parte, com os pré-
mios necessarios para pagar os beneficios. Sendo geralmente baixa sua capacidade
para contribuir, a cobertura oferecida por esses programas ¢ — na auséncia de sub-
sidios — geralmente limitada, compreendendo um nimero pequeno de riscos co-
bertos e baixos niveis de beneficios.

Como se discutiu no capitulo anterior, os trabalhadores da economia in-
formal e suas familias tipicamente desejam cobertura para doenga e morte; a
procura de protegdo para outros riscos ndo ¢ tao difundida, embora possa ser
significativa em certos mercados (como a cobertura para gado e safras em dreas
rurais). Em termos de disponibilidade, nem todos os produtos de microsseguro
estdo disponiveis em todos os paises. Alguns produtos podem ser bem comuns

numa regido, mas quase inexistentes em outra. Por exemplo, microsseguro de

4 A OIT ¢é um férum incompardvel para os governos interagirem com as organizagdes de empregados e

empregadores, também conhecidos como parceiros sociais. Na governanga tripartite da OIT, essas orga-
nizagdes falam em pé de igualdade com os governos na lavratura das politicas e dos programas.
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vida raramente € encontrado na Africa Ocidental, mas ¢ relativamente desenvol-
vido em alguns paises asidticos.

A seguir, alguns dados sobre microsseguro levantados em (2003/2004) em
11 paises africanos, na India, em Bangladesh, no Nepal e nas Filipinas (OIT/
STEP 2003/2004):

— O microsseguro satde ¢ predominante na Africa (100 por cento dos progra-
mas pesquisados) e nas Filipinas (70% dos programas forneciam seguro sat-
de); esta modalidade fica em segundo lugar na India (56% dos programas) e
no Nepal (52%), sendo menos importante em Bangladesh (39%);

— O microsseguro de vida ¢ o mais comum em Bangladesh (72 por cento dos
programas pesquisados forneciam esta modalidade), nas Filipinas (66 por cen-
to) e na India (60%); é menos comum no Nepal (38%); ¢

— Exemplos de microsseguro para safras foram encontrados somente na India
(dois programas em 2004); planos de pensio existiam na India (4% dos pro-

gramas pesquisados) e nas Filipinas (24%).

Potencial e limitagao do microsseguro como um mecanismo de prote¢io social

Nem todo microsseguro cumpre o papel de ampliar a protegio social. Alguns
produtos — tais como microsseguro de bens, de gado, de moradia e de crédito,
este tltimo cobrindo apenas o saldo devedor de empréstimos — embora cer-
tamente benéficos, ndo proporcionam protegio social em seu sentido
estrito.Em contraste, outros produtos que se referem a satde, vida, aposentado-
ria e invalidez estdo ligados &s nove contingéncias especificadas na Convengio
sobre Seguridade Social (n° 102) da OIT e, portanto, tém um papel na extensao
da protecio social.

Contribuicoes positivas do microsseguro para a extensao da protegao social

Onde os governos tém uma capacidade financeira e institucional limitada,
os programas de microsseguro podem levantar recursos suplementares (finan-
ceiros, de mao-de-obra etc) que beneficiam o setor de protegio social como
um todo. Mais especificamente, o microsseguro saide ajuda a melhorar o acesso
a cuidados médicos abaixando as barreiras financeiras que atrasam ou impe-
dem tal acesso. Em alguns casos, a qualidade do servico ¢ até melhorada, por
exemplo quando os programas assinam acordos com os prestadores de servigos
médicos especificando a qualidade do atendimento. Contratos com os prestado-
res também tornam mais claros os valores cobrados e tendem a melhorar a admi-
nistra¢io do setor de satde.

O microsseguro também tem virios efeitos positivos na participa¢ao da so-

ciedade civil e na concessio de poderes dos grupos sécio-ocupacionais, inclusive
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mulheres. Por exemplo, como muitos dos programas sio estabelecidos e opera-
dos por associagbes femininas, eles contribuem para fortalecer a capacidade de
elas resolverem suas necessidades de saide inclusive aquelas ligadas a sua funcio
reprodutiva.

Além disto, como mecanismo para ampliar a prote¢do social, o microsseguro
apresenta outras vantagens comparativamente aos programas cldssicos de previdén-

cia social:

1. O microsseguro pode alcancar grupos excluidos da previdéncia social legal,
tais como os trabalhadores na economia informal e os trabalhadores rurais.

2. O custo operacional para atingir estas populagdes pode ser menor, uma vez
que os programas de MICrosseguro sao, com frequéncia, operados por organiza-
¢oes descentralizadas da sociedade civil, muitas vezes administradas por volunta-
rios e localizadas na vizinhanga das moradias da populagio-alvo.

3. Os beneficios oferecidos pelo microsseguro sio frequentemente formatados em
parceria com a populagio-alvo. Esta participacio ¢ especialmente expressiva nas
Associagoes de Beneficios Miituos, nas quais o pacote de beneficios é votado pela
Assembleia Geral. Em outros programas, os grupos-alvo sio geralmente consul-
tados através, por exemplo, de inquéritos domiciliares. Dai resulta que o micros-
seguro corresponde, com frequéncia, as necessidades da populacio e a sua
capacidade de pagamento.

4. Os programas comunitdrios em geral tém menos problemas com fraudes e
abusos do que um sistema centralizado de protegao social, pois os membros
geralmente se conhecem, pertencem 4 mesma comunidade e partilham dos mes-
mos interesses. Por outro lado, tais programas podem ter dificuldade em receber
contribui¢des regulares, o que resulta em problemas de baixa fidelizagio e desafi-
os a sustentabilidade. Alguns programas remediam a questdo de baixa renovagio
fazendo contratos de seguro em grupo com grupos ocupacionais organizados

(por exemplo, cooperativas).

O desenvolvimento do microsseguro estd em andamento, com uma prolife-
ra¢io de novas organizages, principalmente na India. Por exemplo, o levanta-
mento OIT/STEP (2004) encontrou 60 programas de microsseguro abrangendo
5,2 milhées de pessoas. O levantamento estd sendo atualizado; o atual (2006)
nimero de programas chega a 71, cobrindo mais de 6,8 milhoes de pessoas na
India, e 240 outros programas em 8 paises da Asia cobrindo 25 milhdes de pes-
soas. Isto indica que tais programas respondem a uma demanda real e conseguem

resolver um certo ndmero de problemas, pelo menos em nivel local.
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Limitages atuais do microsseguro como mecanismo de ampliagao de protecao
social

Apesar das vantagens citadas, algumas caracteristicas do microsseguro limitam a

contribui¢do que ele possa dar na ampliagdo da prote¢io social.

1. Embora esteja se tornando mais encontradico, muita gente que estd fora
da protecdo social legal ainda ndo estd coberta pelo microsseguro. De fato,
muitos dos programas de microsseguro (particularmente na Africa) tém gran-
de dificuldade em estender seu alcance geografico ou sécio-ocupacional e au-
mentar o nimero de seus associados.

2. Muitos programas de microsseguro tém pouca viabilidade e sustentabilidade.
Estes dois pontos tém ligagio (especialmente na Africa) com um gerenciamento
deficiente, por falta de recursos para contratar uma equipe competente, e com
sistemas inadequados de informagdes, que torna dificil o acompanhamento
das operagoes.

3. A capacidade de contribui¢io dos associados é muito baixa, o que conduz a
beneficios muito limitados, a ndo ser que haja subsidios.

4. A maioria dos programas nio pode assumir as funcdes usualmente desempe-
nhadas pelos sistemas legais de seguranga social — como redistribui¢ao entre os
segmentos rico e pobre da populagio — porque as contribuigdes que recebem sao
em geral fixadas em valor dnico. Além disto, poucos programas atingem os seg-
mentos mais pobres dos grupos excluidos, pois estes ndo podem contribuir.

5. Em muitos paises, a estrutura das leis e regulamentos nio ¢ adequada para
esses programas e, portanto, nao facilita sua expansio.

6. Os programas de microsseguro sao geralmente organizagbes auténomas.
Seus objetivos podem nao estar alinhados com a estratégia governamental para a
questdo da seguridade social, e seus administradores podem nio querer participar
do sistema nacional de prote¢do social, por temerem a perda de autonomia de

Seus programas.

Como se poderd usar o microsseguro para ampliar a protegao social?

Um niimero cada vez maior de governos considera o microsseguro como uma fer-
ramenta para a extensio de proteco social, ¢ incluem este mecanismo em suas es-
tratégias para amplid-la. Em diversos paises o microsseguro ja ¢ parte do processo
para implementar progressivamente sistemas de prote¢io social mais coerentes e

integrados:

— Na India, o uso do modelo parceiro-agente é o preceituado (ver Capitulo 5.2)

¢ isto aumentou a aceitagio do seguro pelos grupos-alvo;
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— No Senegal, os programas de microsseguro sio mencionados na estratégia na-
cional para a prote¢do social como um mecanismo-chave para estender a pro-
tecdo social;

— Em Rwanda e Ghana, o Estado implementa programas nacionais de protecio
social da satide através de organiza¢des mutuas de base distrital e comunitdria;

— Na Colémbia, o governo d4 subsidios que permitem aos pobres comprar se-

, L - .
guro sadde e até estimula a competi¢do entre prestadores de microsseguro e

outras organizagdes para servir o mercado de baixa renda (Quadro 11).

A extensdo da protegdo social através do microsseguro na Colémbia

No bojo da reforma do sistema de satide publica na Colombia em 1993, foi in-
troduzido um programa especial (Régimen Subsidiado de Salud) para financiar
cuidados médicos para os grupos pobres e vulnerdveis que nao tém condigoes de
contribuir para o sistema geral de seguros.

Os fundos sao levantados através de contribuicoes de solidariedade coletadas
através do programa de contribuicdes sociais para a previdéncia, as quais se jun-
tam vérios subsidios governamentais. Eles sdo entdo encaminhados a vérias insti-
tuigdes, inclusive 8 associa¢des de beneficios mutuas federadas sob um érgao
nacional, Gestarsalud, que presentemente cobre 60% do mercado, “cajas de com-
pensacién” (20% do mercado) e diversas seguradoras comerciais privadas, que
também cobrem 20% do mercado. Hoje em dia, este vitorioso programa subsi-

diado cobre 18,5 milhées de pessoas.
Fonte: adaptado de Pérez, 1999.

H4 trés maneiras de superar as limitagdes mencionadas acima. Primeiro, ¢é
necessrio continuar a desenvolver o microsseguro para aumentar a populagio
coberta, melhorar o pacote de beneficios e fortificar as capacidades dos progra-
mas. Segundo, ¢ necessdrio desenvolver os canais com outros agentes e institui-
goes. Terceiro, o microsseguro necessita ser mais integrado em sistemas coerentes

e equitativos de protegio social.

Desenvolvimento ulterior do microsseguro

A continuagio do desenvolvimento do microsseguro terd vérias consequéncias para
todos os envolvidos, inclusive aqueles que promovem e operam os programas, e

também para o Estado.
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Para promotores e operadores, este desenvolvimento poderd significar uma
mudanca na maneira pela qual os programas vém operando. A administragio pre-
cisa se tornar mais profissional para que os programas possam lidar com a cres-
cente complexidade do atendimento as necessidades do grupo-alvo. Uma das
maneiras de se conseguir isto é terceirizar algumas fungdes gerenciais com orga-
nizagdes especializadas. Pode também significar montar novos programas visan-
do a organiza¢des maiores, como sindicatos, cooperativas ¢ associagdes profissionais.
Programas mais robustos poderdo prover coberturas mais amplas, particularmen-
te para cobrir riscos maiores, como hospitaliza¢do, além de serem mais sustentd-
vels por terem mais capacidade para acumular reservas financeiras.

Como descrito no Capitulo 5.3, o Estado também pode apoiar o desenvolvi-
mento do microsseguro, ajudando na promogio e na sensibilizacdo da opinido
publica (particularmente da populagio-alvo). Outras medidas governamentais

poderiam incluir:

— Reforgar a capacidade dos programas de microsseguro através de um gerencia-
mento aperfeicoado e de sistemas de monitoragio,

— Fortalecer a viabilidade ¢ a capacidade financeira dos programas, por exemplo,
através de resseguro ou de fundos garantidos,

— Criar estruturas de apoio como associagdes ou redes que possam dar suporte
técnico e treinamento aos programas de microsseguro,

— Facilitar a troca de informagoes entre os vérios operadores para garantir que
experiéncias de sucesso poderdo ser reproduzidas em outros grupos ou ou-
tras 4reas geograficas,

— Formular recomendagbes sobre formatagao: pacote de beneficios, critérios de
admissdo de associados, administragio, métodos de pagamento aos prestado-
res de cuidados da sadde, e

— Estabelecer sistemas para produzir informagoes (estatisticas, indices) que pode-
rdo ser usados pelos programas para calcular com mais precisdo o custo de seus

produtos.

O desenvolvimento de canais de comunicagao

Uma estratégia-chave para fortalecer o microsseguro e compensar algumas e suas
fraquezas ¢ criar canais de comunicagio entre seus operadores e outras organiza-
¢Oes, instituigdes ou sistemas. A Tabela 6 fornece alguns exemplos, classificados

conforme o tipo de mecanismo usado ¢ os parceiros potenciais.
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Tipologia dos canais para os microsseguros

Mecanismos Agentes/parceiros

Subsidios (locais, nacionais,
internacionais)

Contrato com prestadores de seguro
saude

Terceirizar fungdes gerenciais
Assisténcia técnica

Consolidaggo financeira (resseguro,
fundos garantidos)

Distribuicao dos produtos de seguro
Distribui¢ao de servicos preventivos
(imuniza¢do, tratamento e teste para
AIDS, assisténcia social).

Discussio e ajuste de pregos

Troca de informagdes, préticas
Regulamentos, controle

Outros programas de microsseguros,
federagoes de programas

Organizagoes de sociedade civil, mutuas,
MFIs, sindicatos, cooperativas, associagoes etc
Prestadores de servigos, por exemplo,
assisténcia médica, TPAs (administracao
terceirizada)

Setor privado, inddstria farmacéutica
Governo central e local

Programas de satide publica

Programas de assisténcia social, transferéncias
de dinheiro

Programas de seguridade social, seguradoras
publicas e privadas

Cooperagio internacional

O compartilhamento de fungdes ou responsabilidades de acordo com as prin-
cipais competéncias de cada qual pode criar complementaridades, economia de
escala e tornar os programas mais eficientes. Exemplos de canais incluem: a Yeshas-
vini, na India, terceiriza fun¢Ges de geréncia com uma TPA (ver Capitulo 4.6);
em muitos paises, seguradoras formais distribuem seus produtos através de orga-
niza¢des comunitdrias (ver Capitulo 4.2); a criagio de economias de escala e po-
der de barganha através do agrupamento de vérios programas de microsseguro,
como ¢ o caso da nascente federagio africana (ver Capitulo 4.3); e o direciona-
mento de subsidios através de associacoes de beneficios mutuos na Colémbia
(Quadro 11).

Ligacoes funcionais também podem ser estabelecidas com outros organismos
componentes da seguranca social para melhorar a coeréncia do sistema no Ambi-
to nacional. Como exemplo, pode-se citar a prestagdo de servigos sociais através

de parceiros selecionados e a distribuigao de seguranga social (Quadro 12)

Canais nas Filipinas

A Philippines Health Insurance Corporation, conhecida como PhilHealth, recebeu
o encargo de alcangar uma cobertura integral até 2012. Seu desafio preeminente ¢
prover cobertura de satde a trabalhadores da economia informal, cujo nimero
¢ estimado entre 19,6 a 21,7 milhaes, ou seja, entre 70 e 78% da populagio econo-
micamente ativa.

Em resposta a este desafio, em 2003 PhilHealth aprovou uma resolugio so-
bre um projeto piloto de parcerias com grupos organizados. A parceira, que rece-
beu o nome de PhilHealth Organized Group Interface (POGI)¢ vista como uma

abordagem inovadora para alcangar os trabalhadores da economia informal atra-
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vés dC cooperativas. Estd SCIldO testada com onze cooperativas que fazem O ma-

rketing e a cobranca de prémios para a PhilHealth.
Fonte: adaptado de GTZ-ILO-WHO, 2005.

Um canal critico para se atingir os objetivos de protecio social s3o os presta-
dores de assisténcia médica. A descentralizagio deste setor pode facilitar acordos
contratuais entre os prestadores de microsseguro ¢ os de cuidados médicos em
nivel local. Para garantir que tais acordos sejam eficazes ¢ mutuamente benéfi-

cos, no entanto, pode ser necessdria uma intervengio do governo (Quadro 13)

Desenvolvendo canais equilibrados no Senegal

No Senegal, a maioria das organiza¢oes mutuas de satide tem acordos contratuais
com prestadores de satide. Com frequéncia, no entanto, tais relagoes sao desequi-
libradas, porque as mdtuas nio tém um meio eficaz de compelir os prestadores a
cumprir suas obrigacoes.

Para resolver este problema, o Ministério da Satde reconheceu a necessidade
de formular uma politica nacional para tais contratos, contendo diretrizes e ferra-
mentas concretas que facilitassem o processo de contratagdo, as quais incluem
estdgios na formulagio do acordo, seu contetido minimo, obriga¢ées dos contra-
tantes (incluindo aspectos financeiros e procedimentos para faturamento e paga-
mento), métodos e ferramentas de controle e o papel do Estado. Em 2006 foi
criado um Grupo de Trabalho para escrever a primeira minuta deste instrumen-

to a ser apresentada aos participantes do processo para darem seu parecer.

Como ilustrado no Quadro 11, mecanismos para redistribuir subsidios po-
dem ajudar os programas de microsseguro a prover um pacote minimo de prote-
¢do social as familias mais pobres ou individuos com baixa capacidade para
contribuir ou alto risco social (por exemplo, os idosos, os doentes cronicos, cet-
tos grupos ocupacionais). Tais mecanismos proporcionam um acesso equitativo
a protecio social independentemente das caracteristicas dos individuos ou de sua
capacidade financeira. Além de seu papel redistributivo, os referidos subsidios tor-
nam os programas de beneficio do microsseguro mais atraentes, o que ajuda a
atrair novos associados. Uma vez que uma redistribui¢do a nivel nacional pode
ndo ser suficiente em pafses pobres, serd ttil que se considere uma distribui¢io
internacional (Quadro 14).

O Sindicato Social Global (Global Social Trust)

A missio do Sindicato Social Global é reduzir sistematicamente a pobreza nos
paises em desenvolvimento através de uma parceria que patrocina e investe

no desenvolvimento de programas nacionais sustentéveis de prote¢ao social para
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pessoas e grupos excluidos dos beneficios econémicos do desenvolvimento. A ideia
bésica ¢ solicitar a pessoas dos paises mais ricos a contribuir, voluntariamente,
com uma modesta quantia (digamos, 0,2% de sua renda mensal) para um Sindi-
cato Social Global que serd organizado sob a forma e uma rede mundial de sindi-
catos nacionais apoiados pela OIT. O Sindicato investird estes recursos para
organizar programas de prote¢do social bdsica nos paises em desenvolvimento e
patrocinar beneficios concretos durante um periodo definido até que os progra-
mas se tornem auto-suficientes. Para mais informacoes, veja-se: heep://www.ilo.org/
public/english/protection/socfas/research/global/global.htm

Integragio dos sistemas de protegao social de forma coerente e equitativa

O provimento de seguridade social aos cidadaos continua sendo uma obrigagao
central da sociedade. Através de leis e regulamentos, os governos sio responsi-
veis por assegurar que o ptblico tenha acesso a uma certa qualidade de servigos.
Isto ndo significa que todos os programas de seguridade social tenham de ser
operados por instituigbes publicas ou semi-ptblicas (mistas). Os governos po-
dem delegar sua responsabilidade a organizacdes nos setores publico, privado,
de cooperativas ou a ONGs.

O que ¢ necessdrio, no entanto, é uma clara definicao do papel de cada um
dos diferentes agentes no provimento de seguridade social. Tais papéis deveriam
ser complementares, a0 mesmo tempo em que buscassem um nivel de cobertura
e protecio que fosse o mais alto possivel. Por exemplo, um plano de desenvolvi-
mento para a seguridade social definiria o escopo e cobertura dos servigos através
de agéncias governamentais, previdéncia social, seguradoras privadas, emprega-
dores e programas de microsseguro. Neste contexto, 0 governo e os parceiros so-
ciais deveriam reconhecer explicitamente o microsseguro como uma ferramenta
de prote¢io social e integr-lo s estratégias nacionais para protecio social, me-
lhoria dos niveis de satide publica e redugao da pobreza (por exemplo, PRSP no
Senegal). Também deveria ser reconhecido o papel do microsseguro sadde numa
politica geral de financiamento da sadde coordenada pelo Estado. O objetivo fi-
nal de uma tal politica serd o acesso universal a servicos de sadde baseado em

multiplas estruturas de financiamento (Quadro 15).

O Plano Mestre do Camboja

O governo do Camboja reconhece o potencial do seguro social de sadde como
um importante método para financiar os servicos de satide. Para atingir a cober-
tura universal para a saide, o Plano Mestre Cambojano para o Seguro Social de
Satide recomenda uma abordagem pluralistica que compreende: (1) seguro social
de satide compulsério numa estrutura de seguranga social para trabalhadores dos
setores publico e privado, e seus dependentes, (2) seguro voluntdrio, através
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do desenvolvimento de programas de seguro sadde comunitdrios e (3) assisténcia
social através do uso de fundos préprios e, posteriormente, fundos publicos para
comprar seguro satide para a populagio economicamente inativa ou indigente.

Fonte: adaptado do relatério WHO Camboja, 2003.

O projeto e a adogdo de uma estrutura legal apropriada é um passo funda-
mental para se chegar 2 integragdo. Tal estrutura deverd especificar o papel do
microsseguro no sistema de protegio social e introduzir um elenco de regras e
institui¢des para a supervisio dos programas de microsseguros. Estruturas legais
podem contribuir para o desenvolvimento destes programas, embora estruturas
com altos requisitos financeiros ou intensa supervisao das autoridades publicas
possam ter o seu desenvolvimento prejudicado. Buscando um equilibrio apro-
priado, o programa ILO/STEP estd apoiando a organizagio de uma estrutura re-
gional em oito paises da UEMOA (Union économique et monétaire d’Afrique de
["Ouest) que possa desenhar e implementar uma legislagio que regule o funciona-
mento de organizacdes de beneficios mutuos e apoie seu desenvolvimento.

Para os que operam em microsseguros, a integragao com o sistema de prote-
¢do social tem vdrias consequéncias. Os pacotes de beneficios oferecidos deverdo
incluir cobertura contra uma ou mais contingéncias listadas na Convengio 102.
Além disto, quando a legisla¢do definir um pacote minimo garantido de protegio
social, os programas deverdo prover as respectivas coberturas para todos seus mem-
bros. Os regulamentos internos das microsseguradoras deverao obedecer aos prin-
cipios de equidade definidos na legislagio (se houver). Regras como a exclusio de
participantes apdés uma certa idade ou o cdlculo de prémio com base no risco
individual do segurado poderdo nio estar de acordo com os principios estabeleci-
dos. Se os programas de microsseguro recebem apoio financeiro publico eles se-
rao cobrados pelo uso eficiente desses fundos puiblicos. Isto implicard numa estrita
aplicacdo das regras estabelecidas para gerenciamento e contabilidade. Os opera-
dores de microsseguro deverdo também aceitar que suas contas sejam submetidas
a uma auditoria publica ou independente.

Em termos mais gerais, ¢ necessirio que os promotores ¢ operadores de mi-
crosseguro se envolvam — seja diretamente, seja através de federagdes que repre-
sentem seus interesses — em consultas nacionais e em negociagdes com o Estado e
outros participantes no desenho e na implementagdo de estratégias nacionais de
protecdo social. Esta integragio deve ocorrer num clima de confianca entre ope-
radores dos programas, redes de programas, outras organizagdes representando os

segurados (sindicatos, cooperativas etc) e o governo (Quadro 16).
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Uma abordagem integrada para a protegao social no Senegal

No Senegal, muitos participantes contribuiram para acelerar o processo de am-
pliacdo da protecio social, entre eles o Estado, os governos locais, parceiros so-
ciais e outras organiza¢des da sociedade civil, organiza¢des doadoras e prestadores

de servigos médicos.Vdrios eventos foram significativos:

— Em 2003, foi aprovada uma lei sobre organiza¢bes mutuas de sadde; foi criada
uma estrutura nacional para o desenvolvimento das MHOs, como também
foi criado um comité nacional para o didlogo social.

— Em 2004, foi lancada uma campanha global sobre seguranca social e cobertu-
ra para todos. O sindicato dos caminhoneiros incluiu itens sobre protegao
social em sua plataforma. Além disto, foi aprovada uma lei dispondo sobre a
estrutura ¢ implementacdo de um programa de protegdo social para traba-

lhadores rurais (Loi d Orientation Agro-Sylvo Pastorale).

Estes eventos foram integrados na estruturagio légica da estratégia nacional para
extensio da protegio social e gerenciamento de riscos (SNPS/GR) formulada em
2005 com a participagdo ativa de um grande nimero de interessados. Esta estra-
tégia visa a ampliar a prote¢do social de 20 para 50 por cento da populagio até
2015 através de novos programas concebidos para melhor atender as necessidades
prioritdrias dos trabalhadores da economia informal.

Tais eventos, ¢ a formula¢io de uma estratégia nacional, resultaram em 2006
em estudos de viabilidade para projetar e estabelecer, a nivel nacional, dois pro-
gramas de prote¢do social, um para os caminhoneiros ¢ suas familias (populagdo-
alvo de 400.000) ¢ outro para trabalhadores rurais e suas familias (populago-alvo

de 5 milhges).

Conclusao

O microsseguro ¢ um instrumento que pode ser usado para estender a prote¢ao
social aos excluidos. Ele se torna particularmente importante nas situagoes
em que faltam ao governo recursos e capacidade para prover protecio social.
Mesmo em situagbes em que existem recursos disponiveis, se 0 governo apoia o
microsseguro como mecanismo de prote¢do social, como na Coloémbia, ele pode
ser um meio mais eficiente de protegio social do que os servigos fornecidos intei-
ramente pelo governo. Para que o microsseguro possa atingir seu potencial e su-
perar suas limitagbes, serd necessdria uma abordagem dinimica baseada num tripé,

como mostra a Figura 5:
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— Iniciativas de baixo para cima: para estimular o desenvolvimento do micros-
seguro na base, serd preciso sensibilizar o publico, os politicos, as organizacoes
doadoras e as agéncias de desenvolvimento, tanto quanto os parceiros sociais e
outros militantes da protecdo social sobre como o microsseguro opera e sua
contribui¢do potencial A protegio social.

— O desenvolvimento de canais com as intervengdes governamentais, com ou-
tros programas de microsseguros, com prestadores de servigos médicos e de
outros servigos, institui¢bes de previdéncia social, programas de assisténcia so-
cial, etc, poderd fortalecer a sustentabilidade dos programas e também aumen-
tar sua eficdcia.

— Iniciativa de cima para baixo: para realizar seu potencial de protecio social, ¢
preciso que politicos e outros enxerguem o microsseguro dentro do contexto

mais amplo dos sistemas ou estratégias coerentes de prote¢o social nacional.

Uma abordagem dinimica do uso do microsseguro como ferramenta de expansao da protegao social

O Estado

Canais Canais

Programas de
Mmicrosseguro

Como um dispositivo independente para gerenciamento de risco, o micros-
seguro ndo ¢ suficiente para proteger os pobres contra riscos. Serd preciso conce-
ber uma estratégia global de protecdo social numa colaboragio entre governo,
setor privado, proﬁssionais da satde, parceiros sociais e outras organizagoes
da sociedade civil. O microsseguro poderd atingir pleno sucesso quando usado
em complemento a outros instrumentos de gerenciamento de riscos, tudo basea-
do numa abrangente avaliacio de riscos.

Embora as operagbes dos programas de microsseguros sejam basicamente as

mesmas, ndo importando quais sejam seus objetivos, no contexto da protegio
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social o microsseguro deverd ser avaliado e monitorado diferentemente dos pro-
gramas que se orientam para bens, gado ou moradia por exemplo. Os programas
de protegio social devem incluir membros de alto risco ou desamparados, e aces-
so a subsidios publicos que compensem a despropor¢do entre as reclamacoes
e as baixas contribuiges. Se eles tém acesso a subsidios publicos, eles também
serdo responséveis pelo destino que lhes seja dado, e devem garantir que esses
fundos sejam usados de modo eficiente ¢ para os fins a que foram destinados.
Uma decisao sobre implementar ou apoiar programas de microsseguros nio
terd por base apenas uma andlise de riscos, mas também envolverd consideragoes de
ordem politica: prioridade das contingéncias a cobrir, populagdo a ser coberta, im-
portincia deste recurso em comparagio com outros ¢ a possibilidade de ligd-lo a
outros mecanismos e componentes da protegao social. O objetivo é melhorar a efi-
ciéncia, ampliar a cobertura e progressivamente criar sistemas de protecio social

mais coerentes e equitativos.
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Desafios e estratégias para estender
aos pobres o seguro saude

Ralf Radermacher, Iddo Dror e Gerry Noble!

Os autores agradecem as excelentes sugestoes apresentadas por Shahnaz Ahmed (consultor),
David Dror (Universidade Erasmus, de Rotterdam), Klaus Fischer (Universidade Laval,
Canadd), Jens Holst (consultor) e Priyanka Saskena (consultor).

O seguro sadde tem vdrias peculiaridades que o distinguem de outros tipos
de seguro, como o de vida e o de bens. Este capitulo analisa estas caracteristi-
cas, dando especial atengdo as divergéncias de pontos de vista entre segurado-
ras e segurados.

Falar de microsseguro sadde requer, em primeiro lugar, um acordo sobre a
respectiva defini¢do. Este capitulo define o seguro sadde como um mecanismo de
transferéncia de risco pelo qual uma seguradora assume um certo risco, em favor
de um segurado, em troca do pagamento de um prémio. Os prémios sio pagos
adiantadamente, em troca de uma indenizagdo que serd paga no caso de o evento
segurado vir a ocorrer. No seguro saide, os riscos segurados sao definidos de acordo
com os eventos relacionados a sadde que venham a gerar custos. No microssegu-
ro satide, estd implicito que os prémios cobrados serdo adequados a clientes de
baixa renda; isto implica em os beneficios pagos serem fortemente diminuidos
para que sua viabilidade seja mantida. Quando ocorre tal diminui¢io, é preciso
que os produtos tenham um recorte que bem os adapte s necessidades dos dife-
rentes segmentos do mercado.

Esta adapta¢do dos produtos ¢ importante porque a exposi¢do a riscos dife-
re, por exemplo, de mineiros para fazendeiros ou para pescadores ou barraquei-
ros de mercado, para citar apenas algumas ocupagbes. Quem trabalha no campo
frequentemente estd descalgo e sua exposi¢ao a mordidas de cobra ou a leptos-
pirose é bem maior do que a dos mineiros, que, por sua vez, estao mais sujeitos
a problemas respiratérios do que os pescadores, e assim por diante. Da mesma
forma, outras diferengas ocorrem devido a sexo, idade, regido e outras caracte-
risticas. Em consequéncia, a prioridade atribuida aos diversos beneficios variard

de grupo para grupo.

! Alguns exemplos neste capitulo ndo sdo provenientes dos estudos de caso mas sim da experiéncia pessoal

dos autores, inclusive as referéncias ao Microcare and Panworld no Uganda, ¢ BAIF e Uplift Health,
na India.
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Para que a oferta de microsseguro satde seja sustentdvel, é preciso considerar
os quatro aspectos sumarizados na Figura 6: formatagdo do produto, sistema de
venda, sistema de pés-venda e manutengio a longo-prazo da estabilidade da ope-
ragdo. Este capitulo analisard cada um desses aspectos do microsseguro sadde.

Seguro saide — desenho do produto

Formatagao dos produtos

Todas as consideragbes comegam pela formatagio dos produtos. Em sua forma
mais simples, este processo envolve decisdes sobre a montagem do pacote de be-
neficios e sua precificagio. No entanto, os parAmetros escolhidos afetaro os pro-
cessos de venda e de atendimento aos clientes (pés-venda), bem como a
manutengao da estabilidade.

Para desenhar o produto, virios elementos devem ser definidos: um grupo-
alvo de clientes, a demanda por seguros, a composigao do pacote de beneficios,
os prestadores de assisténcia médica, além dos controles para evitar agravagio de
risco moral e selegao adversa. Numa dimens3o indireta, hd que considerar a sus-
tentabilidade dos pregos que garantird a estabilidade das operagoes, assim como
um gerenciamento confidvel das reclamacoes e a satisfagao do desejo dos clientes
por seguranga (Albrecht, 1992). A formatagdo do produto serd a base para esta
dimensdo indireta.
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Agravagao de risco moral, selecao adversa e fraude

Agravagio de risco moral, selecio adversa e fraude sio geralmente considerados
os principais problemas do seguro saide, embora outros fatores, como a selegdo
de risco, também contribuam fortemente para fracassos operacionais. Antes, po-
rém, de investigar outros componentes da formatagio do produto, é conveniente
que se defina bem estes problemas e que se explique por que eles constituem um
desafio especial para o seguro saide.

Agravagao de risco moral ocorre quando a pessoa que tem um seguro usa
mais servigos do que usaria se ndo tivesse, simplesmente porque sabe que estd
protegida. As vezes, o seguro funciona como um incentivo para provocar um si-
nistro. Um cliente, por exemplo, pode ter um problema de sadde que nio era
considerado suficientemente grave para ser tratado (por exemplo, uma hérnia ou
prolapso do ttero). Apéds fazer um seguro, no entanto, o cliente pode decidir
tratar o problema com a cobertura do seguro.

Sele¢do adversa ou anti-selecdo ocorre quando o perfil de risco do grupo se-
gurado mostra-se pior do que o esperado com base na populagio a que o grupo

pertence. H4 duas causas para isto:

1. O grupo segurado nio ¢ realmente um grupo pré-existente, mas sim um grupo
em que foram introduzidas pessoas doentes com o fim especifico de obter os be-
neficios do seguro. Um exemplo disto ocorreu em um sistema de sadde comuni-
tdrio, em Uganda, destinado a membros de cooperativas agricolas. Alguns grupos
apresentaram indices de sinistros acima do esperado. Uma investigagao revelou
que estes grupos nao existiam como grupos antes da contratagio do seguro ¢ que
talvez tenham sido formados especificamente para se beneficiar dele.

2. Grupos pré-existentes, com um nimero de doentes acima da média, aderem
ao programa de seguro, ao passo que outros grupos mais sauddveis nao aderem.
Isto se torna um problema mais grave se os grupos sio pequenos. Por exemplo,
a Microcare (Uganda) tinha um seguro sadde em grupo com FINCA, uma
microfinanceira que usa a cldssica metodologia bancéria de aldeia, formando
grupos de 30 ou mais familias. Ela transferiu seu programa para outra microfinan-
ceira, Pride Uganda, que admite grupos de 5 familias. Pequenos grupos com vé-
rios associados doentes rapidamente aderiram ao programa, enquanto que a adesdo

de outros grupos com associados sauddveis mostrou-se menos provavel.

Em qualquer caso, o custo do seguro dessas pessoas serd mais alto do que o espe-
rado e, com frequéncia, o valor dos sinistros superard o valor total dos prémios,

resultando num programa deficitdrio.



Desafios e estratégias para estender aos pobres o seguro satde 69

Fraude: o seguro sadde ¢ particularmente sujeito a fraudes em todo mundo, qual-
quer que seja o nivel de renda dos segurados. Mesmo em mercados sofisticados,
como o dos Estados Unidos, as seguradoras gastam bastantes recursos na detec-
¢io e controle de fraudes. O risco deste tipo de abuso decorre de:

— O dliente tentar obter tratamento para pessoas nio cobertas pelo programa,
apresentando falsa identidade,

— O prestador de servicos médicos tentar, por exemplo, submeter falsas reclama-
¢bes, ou inflar o custo de reclamagoes legitimas, cobrando medicamentos mais
caros do que os que foram realmente empregados,

— Os préprios funciondrios da seguradora tentarem processar sinistros falsos ou
pagar sinistros verdadeiros duas vezes, talvez em conluio com um provedor

desonesto,
ou qualquer combinagio dos fatores acima.

Como os programas podem facilmente fracassar devido a fraudes, ¢ essencial que
os mecanismos para preveni-las estejam montados antes do inicio da operagio.
No final dos anos 1990, uma das maiores seguradoras de Uganda, a Panworld,
entrou em colapso poucos meses depois de introduzir um seguro sadde, princi-
palmente devido ao elevado nivel de fraudes na operagzo.

Agravacio de risco moral, sele¢do adversa e fraude existem em todo tipo
de seguro. Sdo fatores especialmente problemdticos no seguro satide em virtude
da natureza subjetiva dos eventos segurados. No seguro de vida, por exemplo, o
evento ¢ objetivamente verificdvel — a pessoa ou estd morta ou viva. Ou tomando
como exemplo o seguro contra condigdes climdticas: uma edificagio pode estar
segurada contra danos causados por ventos com velocidade superior a 100 km/h
ou mais — um fendmeno objetivo e mensurdvel. Embora a agravacio de risco
moral seja uma realidade, poucas pessoas estardo dispostas a morrer somente para
receber uma indenizagio (o suicidio é uma excegio, motivo pelo qual ele ¢ ex-
cluido na maioria dos seguros de vida). Semelhantemente, o incéndio proposital
ou criminoso ¢ uma agravacio de risco moral sobre um seguro de bens, mas, é
relativamente fécil de investigar e detectar.

Uma doenga, no entanto, ¢ algo subjetivo. Um prestador de servicos médicos
pode constatar uma doenga, motivado por um desejo de vender seus servigos.
Enquanto poucas pessoas escolherdo fazer uma cirurgia de coragdo apenas porque
tém seguro, o mesmo nio pode ser dito sobre um tratamento ambulatorial.
No seguro satide, a agravacdo de risco moral pode ser causada tanto pelo segurado
quanto pelo prestador do servigo, o que torna sua deteccio particularmente dificil.

A selecio adversa nao ocorre apenas no seguro satide. Pessoas que fumam ou
consomem 4lcool estio mais sujeitas a doengas e tém uma expectativa de vida

mais curta. Um fumante ou bebedor contumaz que esconda este fato da segura-
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dora quando solicita um seguro satide torna-se um caso de selegdo adversa, que
pode afetar a estimativa de sinistros. Como este exemplo demonstra, é mais ficil
esconder uma informacio sobre o estado de satide do que, por exemplo, sobre os
bens que se possua ou a colheita que se fard.

Dai se vé& que a selecio adversa ocorre mais facilmente no seguro saide, quando
uma pessoa que sabe que seu risco ¢ mais alto do que a média compra um seguro
(ou pessoas de baixo risco ndo o fazem). Por exemplo, ao saber que estd gravida,
uma mulher entra num plano de saide com generosos beneficios para materni-
dade, ou alguém que se sabe HIV-positivo se inscreve num plano que fornega
drogas antiretrovirais. O custo desses segurados acaba por empurrar o custo do
prémio para cima e, em consequéncia, as pessoas com baixa utilizagio dos servi-
cos médicos do seguro podem considerar que ele ficou muito caro — ¢ optar por
sair. A AssEF, uma associagio feminina de auto-ajuda do Benin, inclufa em seu
pacote de beneficios consultas pré-natais e parto. A adesdo era aberta para toda a
familia, mas era efetivada principalmente por mulheres. A situagdo se agravou
quando muitos associados se retiraram do programa e, com isto, o nimero de
mulheres gravidas ficou desproporcional aos associados restantes. Assim, a sele-
4o adversa passou a afetar a distribuicdo de risco do programa e pds em risco sua
viabilidade econ6mica.

Analisando-se o seguro satide focado apenas nos aspectos teéricos e técnicos,
pode-se correr o risco de ignorar as condi¢oes especificas do financiamento deste
seguro no mundo em desenvolvimento, onde o microsseguro pode se tornar um
importante componente da protegao social. Aquilo que poderia ser considerado
como uma agrava¢do moral provocado pelos usudrios pode ser nada mais do
que a expressao de uma real necessidade de tratamento epidemioldgico e clinico.
Em outras palavras, ndo se trata de um uso abusivo do seguro saide depois de
conseguir adesdo, mas sim de uma subutilizacdo antes de aderir. E muitas mi-
crosseguradoras querem atacar precisamente esta questao.

Seja como for, num dado contexto, a microsseguradora tem de definir alvos
prioritdrios e dispor de medidas concretas para controlar a agravacio moral ¢ a
selecao adversa. As abordagens aplicdveis ao contexto especifico do microsseguro
sadde serdo tratadas em maior detalhe mais adiante nesta se¢do; a seguir, o capi-
tulo entra na discussio dos virios elementos a serem considerados na formatagio

do produto, comegando pela defini¢ao do grupo-alvo.

Definir o grupo-alvo

O primeiro passo para definir o formato de um produto ¢ determinar o grupo-
alvo. Em geral o microsseguro satide trabalha apenas com grupos pré-existentes;
o prémio necessdrio para cobrir pessoas reunidas ao acaso seria proibitivamente
alto devido ao custo associado a uma sele¢io adversa. Acresce que, como jé men-

cionado, produtos para diferentes grupos ocupacionais serdo diferentes (ou pelo
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menos, deveriam ser, uma vez que nao se pode pensar numa cobertura ampla e os
beneficios devem ser forcosamente restritos). Mas, o tipo de ocupacdo ndo ¢ o dni-
co fator a considerar ao definir um grupo; sexo pode ser a mais importante caracte-
ristica, e diferengas regionais também podem representar um papel crucial. Bienestar
Magisterial de El Salvador, por exemplo, oferece um programa para professores do
setor publico; a Union de Mutuelles de Santé de Guinée Forestiere (UMSGF) define
seu grupo-alvo como os residentes de uma certa drea. Neste caso, o tipo de ocupa-
¢do ndo importa, mas o ingresso no grupo ¢ restrito pela drea.

A defini¢ao do cerne do grupo-alvo nio necessariamente exclui outras pes-
soas. Pode ser do interesse da seguradora incluir outros membros da familia, uma
vez que os 6nus de uma doenca recaem geralmente na familia como um todo.
Muitas microsseguradoras reconheceram este fato. Na India, o grupo-alvo da Vi-
moSEWA ¢ de mulheres auténomas, e s6 elas podem comprar apélices. No en-
tanto, elas podem incluir maridos e filhos na cobertura. Similarmente, os clientes
da Yeshasvini (India) precisam ser filiados a uma cooperativa, mas também po-
dem incluir suas familias. O plano de seguros pode até exigir a inclusdo de toda a
familia (quem sabe, oferecendo para isto uma redugio de custo). A Uplift Help,
da India, espera que todos os membros de uma familia sejam incluidos, e sua
nao-inclusio resulta na duplicagio do custo dos prémios.

Seja qual for o critério para a defini¢io de um grupo, serd importante fazer
uma sele¢io que favorega a coesio do grupo. Se nio houver fortes lagos entre seus
membros ou se lhes faltar capital social, serd mais provével que eles tenham um
comportamento egoista, com um grau maior de agravagio de risco moral e sele-

¢ao adversa e que, apés um ano sem sinistros, as renovagoes sejam poucas.

Estudar a demanda

Uma vez definido o grupo-alvo, suas necessidades devem ser cuidadosamente en-
tendidas. Para este fim, o Karuna Trust na India recorreu a um instituto de pes-
quisa para que fizesse um estudo bésico da populagio-alvo. Uma pesquisa
domiciliar coletou dados sobre comportamento sauddvel, gastos com satde, co-
nhecimento sobre seguro e disposi¢io para pagar por ele. Com base nos resulta-
dos, foi dimensionado o pacote de beneficios. Como o custo dos remédios se
mostrou como uma das maiores dificuldades para as familias, um fundo para re-
médios foi incluido no plano de seguros. Por causa dos altos custos indiretos da
enfermidade, o Karuna decidiu também compensar a perda de vencimentos quan-
do o segurado ¢ hospitalizado. Outras institui¢des usam seu pessoal de campo
para fazer pesquisa de demanda. BRAC (Bangladesh), por exemplo, fez consultas
a seus grupos e membros individuais sobre as respectivas preferéncias; a Vimo-

SEWA toma por base as informagdes coletadas por seu pessoal de campo.
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Definir o pacote de beneficios

O pacote de beneficios pode entio ser definido, com base nas informagées co-
lhidas pelos estudos de demanda. A defini¢io dos beneficios do produto e do
prémio que os tornard possiveis constitui o nicleo da formatagio do produto.
Ambos os aspectos determinam as oportunidades de mercado para o produto e o
equilibrio entre as necessidades ¢ os desejos do grupo-alvo.

Em seguros — e os microsseguros nio sio excegdo — agrupar os riscos num
pool é a chave do negécio. No entanto, nem todo risco pode receber este trata-
mento. As seguintes pré-condicoes tém de ser satisfeitas para que o risco seja se-
gurédvel e transferivel para uma solugio de seguro (Churchill et al., 2003); Brown
e Churchill, 1999, (Vaté e Door, 2002):

— Aleatoriedade: a ocorréncia de uma perda ou dano precisa ser imprevistvel.
Caso contrdrio, uma poupanga sistemdtica serd mais eficaz, porque o ingresso
num pool de seguros ndo ensejard uma diminui¢do dos prémios.

— Baixa probabilidade de ocorréncia: se for provével que a maioria dos associa-
dos venham a ter uma perda, os prémios serdo semelhantes ao valor de uma
provisdo individual.

— Independéncia dos riscos: as possibilidades de perda de riscos individuais se-
gurados em conjunto devem ser independentes umas das outras, para ndo ame-
agar a estabilidade a longo-prazo do programa.

— Incontrolabilidade das perdas ou danos: a perda ou dano nio pode ser causa-
do pelo segurado.

— Irrefutabilidade: a seguradora precisa verificar a ocorréncia e a extensio
da perda.

— Existéncia de interesse segurdvel: para que um individuo tenha interesse
numa solug¢do de seguro, é preciso que a perda tenha consequéncias finan-
ceiras adversas. O valor potencial da perda deverd ser alto em relagdo ao
custo do prémio.

Os riscos segurdveis devem ter uma baixa probabilidade de ocorrer, mas for-
tes consequéncias adversas se acaso acontecerem. E aqui que entra o mecanismo
da distribui¢do de risco pelo grupo. Uma vez que parte do risco individual é su-
portada por todo o grupo de segurados, os prémios pagos por cada um podem
ser relativamente baixos face ao valor da perda potencial. Quanto mais frequente
for a ocorréncia da perda, maior serd a dificuldade de fazer seguro. Quanto maior
a chance de um evento ocorrer, mais perto estard o valor do prémio do valor da
perda potencial, de modo que, em dltima andlise, o evento acabard por ndo ser
segurdvel por um preco que os clientes achem aceitdvel.

Cldssico caso de um evento segurdvel no campo da sadde ¢ a hospitalizagio,
que tem baixa probabilidade de ocorréncia, mas, alto custo. VimoSEWA reem-
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bolsa a seus segurados o custo de hospitaliza¢io até um certo montante. Mas as
preferéncias do grupo-alvo podem ir além de eventos de baixa frequéncia, e as
familias podem também querer cobertura para eventos frequentes. Um simples
tratamento continuo sem internagio, com custos mais baixos, mas, probabilida-
de mais alta, cai na categoria dos riscos dificeis de segurar, do ponto de vista da
seguradora, pois os custos administrativos da regulagdo de sinistros sao frequen-
temente muito altos.

Este ponto esclarece uma diferenca principal entre as preferéncias das segura-
doras e as dos segurados. Os primeiros preferem cobrir eventos de ocorréncia rara e
alto custo, e ndo gostam de sinistros pequenos e frequentes, que aumentam o custo
administrativo. Os segurados, ao contririo, preferem produtos que indenizem essas
pequenas perdas, o que lhes dé a sensagio de uma cobertura mais proveitosa.

Além deste conflito de interesses, hd outros que sdo inerentes ao programa de
seguro. Se doengas menos graves ndo tiverem a cobertura do seguro, isto funcio-
nard como um incentivo para o segurado adiar o tratamento até que a doenga se
torne tao séria que justifique uma reclamagio. Um tratamento adiado pode vir a
se tornar muito caro para a seguradora. Incentivos a parte, para muitos pobres é
dificil, ou mesmo impossivel, pagar pelo tratamento de um mal menor em perio-
dos de baixa renda (por exemplo, trabalhadores agricolas cuja renda ¢ sazonal).
Ainda h4 outro incentivo perverso, que ocorre quando um médico resolve inter-
nar desnecessariamente um paciente, somente porque hd cobertura de seguro.

A postergacio do tratamento pode levar a uma severa deterioragio da saide
do segurado e, ao final, provocar custos mais altos para a seguradora. Portanto, ¢ do
interesse desta encorajar seus segurados a se tratar logo, mas procurando evitar
que eles usem os servicos médicos em demasia ou sem uma real necessidade.
A prevengio e os check-ups regulares fazem parte da mesma categoria. O pacote
de beneficios do Yeshasvini Trust estd focalizado em cirurgia e tratamentos raros,
mas de alto custo, como cirurgia de coragdo, por um prémio razodvel; mas, tam-
bém oferece cobertura para consultas ambulatoriais para encorajar os segurados a
procurar tratamento precoce. No entanto, a frequéncia com que um segurado
recorre a este tipo de consulta, caso ndo seja estipulado um limite, fica inteira-
mente a critério dele ¢, desta forma, a condi¢do “incontrolabilidade das perdas”
ndo ¢ satisfeita. O mesmo se aplica a clinicas de check-up, cirurgias eletivas e
partos. A rigor, sio procedimentos cujos riscos ndo podem ser risk-pooled, mas,
apesar disso, muitos programas julgam necessario inclui-los.

Os programas que cobrem eventos frequentes, mas, de custo relativamente
baixo, tém de limitar o escopo dos beneficios ou aumentar as taxas cobradas.
Uma mutua da UMSGF oferece servicos e medicamentos a pacientes externos
por uma taxa fixa adicional ao prémio. A Grameen Kalyan (Bangladesh) prové
uma gama de servi¢os, mas limita a cobertura a uma certa porcentagem do
custo real dos beneficios fornecidos por prestadores de servicos médicos exter-
nos. Tal restri¢do — quer recaia nos diversos beneficios, quer no valor total cober-
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to, quer na obrigacdo de um pagamento adicional — ¢ uma consequéncia l6gica
do prémio limitado que a seguradora pode cobrar de seus clientes.

Um assunto problemdtico ¢ o tratamento de doengas crénicas e seus efeitos a
longo-prazo. Com frequéncia, elas so dificeis de identificar e, portanto, consti-
tuem uma fonte potencial de sele¢io adversa e de conflito com os segurados. Isto
também ¢ verdade para doengas como HIV/AIDS, para as quais o tratamento de
longo-prazo ¢ necessirio ¢ oneroso, geralmente excedendo a capacidade financei-
ra da pessoa. Contudo, um tratamento consequente e abrangente de portadores
do HIV/AIDS pode ser altamente compensador, como ficou provado no caso do
Brasil (Holst, 2005b). Como os pregos internacionais de medicamentos para tra-
tamento antiretrovirais vém caindo, o custo deste tratamento pode se tornar acei-
tdvel até para o microsseguro (Jamison et al., 2006). A inclusio e a cobertura
dependerdo do principio da solidariedade e do grau de capital social do grupo-
alvo. Os programas de microsseguro estdo, portanto, diante de um desafio, que é
obter, a curto prazo, recursos suficientes para tratar o HIV/AIDS adequadamen-
te e prevenir o alastramento da doenga. A longo-prazo, eles se beneficiardo pela
reducio dos custos de sinistros de pessoas que vivem com a doenga.

Os clientes da Microcare definiram, eles prdprios, seu grau de solidariedade
com os doentes cronicos de seu grupo. Em vez de exclui-los do grupo, eles opta-
ram por ndo incluir no pacote do seguro os medicamentos para doengas cronicas,
como insulina para diabéticos, inalantes para asmdticos ou antiepilépticos para
epilepsia. Tal exclusdo foi sugerida originalmente por clientes de baixa renda das
MFIs durante o programa piloto que precedeu o seguro, quando eles viram
0 quanto seria necessdrio subir o valor dos prémios para cobrir estes custos.
Eles decidiram que “essas pessoas j4 estdo pagando por medicamentos de longo-
prazo. Deixemos que eles continuem pagando, mas nio os excluamos dos demais
beneficios do programa”.

Como uma alternativa para o problema das doengas crénicas, elas podem ser
deixadas a cargo de um financiamento por terceiros. O Karuna Trust resolveu
algumas dessas limitagbes através de colaboragdo com provedores de satde pu-
blica, que ddo tratamento gratuito para pessoas que estdo na linha de pobreza.
Desta maneira, o pacote de beneficios do Karuna pode focalizar a complementa-
¢ao da infra-estrutura publica ¢ abordar algumas de suas deficiéncias. Nos casos
de hospitalizagdo, os clientes do Karuna tém direito a receber drogas nio dispo-
niveis nos servigos publicos e também recebem indenizagdo por sua perda salarial
durante o periodo de internagao; em casos de emergéncia, Karuna lhes d4 trans-
porte gritis em ambulincia. Também estd sendo introduzida cobertura para
HIV/AIDS, gragas a um subsidio das Na¢6es Unidas (UNDP).

Finalmente, hd que se definir o prazo durante o qual os beneficios sio ofere-
cidos a pessoas, familias ou grupos. A grande maioria das microsseguradoras usa

o prazo de um ano, quando entdo se d4 a renovagao. Um periodo mais curto nao
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faz sentido, porque dificulta o equilibrio do risco e também porque as pessoas
podem aderir ao programa apenas quando estago doentes ou quando estdo num
periodo mais arriscado do ano, como a estagdo chuvosa, quando aumenta a chance

de contrair malaria.

Definir os prestadores

Além de definir os beneficios, é preciso estabelecer os procedimentos para forne-
cer o servi¢o, bem como os procedimentos técnicos. Os primeiros determinam as
relagdes com os prestadores dos servigos de sadde, ao passo que os segundos defi-
nem como as reclamacbes de sinistros serdo processadas e quem serdo os envolvi-
dos no processo.

H4 trés modos principais para determinar a relagio com os prestadores dos

servicos de satde:

1. A seguradora seleciona prestadores especificos para uso dos clientes e fecha um
contrato formal com tais prestadores (Figura 7). A seguradora geralmente paga
diretamente ao prestador pelos servicos prestados ao cliente. Esta solu¢do é do
tipo pagamento em servico, segundo a qual o cliente recebe os servicos em vez de
dinheiro para pagd-los. O Yeshasvini Trust estabeleceu uma rede de 150 hospi-
tais, principalmente privados, que prestam os servigos a um preco predefinido.
Os pacientes nao recebem dinheiro, recebem beneficios em forma de servicos,
previamente aprovados pelo administrador da seguradora.

Prestagio de servigos modelo 1 — Seguradora paga o prestador (terceirizado)

Pagamento
Seguradora Prestador de Servigos de Satide

Tratamento
Prémio .
Cliente
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2. Outra maneira de prestar servicos sem pagamento direto é através de uma com-
binagio de seguradora com prestador dos servigos (Figura 8). Neste caso, a se-
guradora monta seu préprio servigo de satde, seja para internagdo do paciente,
seja como um servigo mével, para atendimento externo (ou entio um prestador
de servigos de satide monta um servigo de seguros). Se a seguradora tem apenas
uns poucos profissionais de sadde permanentes, ¢ numa regiio especifica, a van-
tagem da economia de escala ¢ perdida — este é o problema atual da ServiPerd.
Nesta situagdo, certos servigos nao podero ser oferecidos ou, se o forem, nio terdo
um custo suportdvel. No entanto, em regides com uma fraca estrutura para servigos

de satide, esta pode ser a tnica maneira de oferecer tais servigos (Quadro 17).

Prestagdo de servicos modelo 2 — Seguradora e prestador integrados (transacao financeira
interna)

Seguradora
Prémio

Cliente

Tratamento

Prestador de Servicos de Satide

Quadro 17~ Servigos de Satide da BRAC — uma abordagem em trés frentes

O programa de sadde da BRAC (Bangladesh) visa principalmente & comunidade,
em especial mulheres e criangas, embora os homens nao sejam especificamente
excluidos. O sistema é implementado em trés frentes. A primeira é um grupo de
assistentes de satde trabalhando em tempo parcial na comunidade, chamados
Shashtho Shebikas (SS), constituido principalmente de mulheres da turma de cam-
po do Programa de Satide da BRAC. Elas vao de porta em porta instruindo os
membros da comunidade sobre aspectos criticos da satde, providenciam trata-
mento para doengas bdsicas, distribuem artigos essenciais para a sadde, ajudando,
assim, a criar uma consciéncia sobre o assunto. A segunda frente é um quadro de
paramédicos, todo de mulheres, chamado de Shashtho Kormis (SK). Elas super-
visionam os servios dos SS, proveem cuidados relativos a partos e organizam
féruns sobre educagio sanitdria, nos quais as preocupagoes de saide da comuni-
dade sdo abordadas. A terceira frente ¢ constituida por uma rede de clinicas de
sadde, chamadas BRAC Shushasthos, que dao apoio técnico aos outros dois gru-

pos, que encaminham a €sses centros os pacientes que eles nao conseguem tratar.
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Os Shushasthos prestam servigos de diagnéstico e de tratamento, possuem labo-
ratdrios bem equipados, ambulatdrios e enfermarias, todos guarnecidos por mé-
dicos ¢ enfermeiros diplomados.

Adaptado de Ahmed et al., 2005.

3. A terceira opgdo ¢ reembolsar os clientes por suas despesas com satde (Figura 9).
Os clientes podem consultar um médico ou escolher um hospital de sua confian-
ca, pagar pelos servigos e depois enviar a conta para a seguradora, para reembol-
so. Esta solugdo d4 ao segurado uma escolha mais ampla (embora muitos programas
trabalhem com prestadores de assisténcia médica que devem preencher certos re-
quisitos). Esta op¢do, porém, sobrecarrega financeiramente o cliente, enquanto
ele espera o reembolso. Falta de dinheiro € a principal dificuldade para a popula-
¢do de baixa renda e pode dificultar a busca por tratamento, especialmente em
grupos vulnerdveis (os mais pobres, as mulheres, as criangas). A VimoSEWA
opera sob esta abordagem, mas reconhece que nio ¢ a ideal para seus associados.
Consequentemente, ela lancou um projeto-piloto para resolver a questdao: quando
chegam a um hospital para se internar, seus clientes podem contatar um assistente

social e pleitear um adiantamento de até 80% do valor estimado da internagio.

Prestagdo de servigos modelo 3 — (Seguradora reembolsa os clientes pelas despesas feitas)

Seguradora
Prestadores de Servigos de Satide
Reembolso
Cuidados médicos
Prémio
Pagamento
Cliente (do bolso)

Nesta terceira op¢ao, o risco de fraude aumenta, porque o segurado pode
forjar ou modificar uma receita para obter mais dinheiro. Também se torna mais
dificil para a seguradora verificar a veracidade de um pedido de reembolso se ela
lida com vérios prestadores e ndo tem com eles um contrato formal. Negar um
sinistro também prejudicard a relagdo da seguradora com seus clientes (e sua re-
putagio), pois serdo eles os penalizados pela recusa, e ndo os prestadores do servi-

¢o médico.
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Em qualquer destas op¢oes, a seguradora tem de definir com os prestadores
como serdo processados os pedidos e os pagamentos. Por exemplo, as cobrangas
poderio se referir a um cliente ou a um tipo de servico. H4 uma grande variedade
de procedimentos para acertar as contas, cada qual com seus diferentes incenti-
vos para os prestadores quererem oferecer mais ou menos servicos aos segurados.

Qualquer que seja a maneira de se organizar os servigos de assisténcia mé-
dica, ¢ essencial que se tenham mecanismos para verificar os servigos prestados.
A tarefa de verificagdo ¢ realizada na fase de pés-venda. Nio obstante, a questdo
sobre como controlar a qualidade dos servigos, como assegurar que os pedidos de
pagamento sio vdlidos e como evitar reclamagées fraudulentas precisa ser consi-

derada e estabelecida ji no processo de formatagio do produto.

Mecanismos para evitar agravacbes de risco moral

Como destacado no inicio desta se¢io, o seguro satde envolve altos riscos de
fraude e agravagio de risco moral, isto ¢, agdes que violam o espirito do contrato.
Pela dificuldade em coletar as necessdrias informagdes, ¢ impossivel a seguradora
se certificar se o segurado realmente incorreu numa perda ou se, por negligéncia,
simplesmente permitiu que ela ocorresse. Provar que servigos médicos estejam
sendo utilizados em excesso ¢ igualmente dificil. Um mecanismo tradicional para
atacar este problema ¢ estabelecer um co-pagamento, processo usado por UMSGEF,
BRAC, Grameen Kalyan e outros. Interessante notar que Grameen Kalyan
aumentou sua taxa de co-pagamento nao para reduzir a superutilizagdo, mas,
sim para sinalizar sobre a boa qualidade de seus servicos, pois os clientes perce-
biam custo baixo como sinal de baixa qualidade no tratamento.

Mas, deve ser dito que o co-pagamento tem algumas fraquezas tedricas e des-
vantagens empiricas (Arhin-Tenkorang, 2000). Primeiramente, o uso excessivo
ndo parece ser um grande problema nos paises em desenvolvimento, nos quais hd
uma deficiéncia de servicos de satide adequados e, em consequéncia, o acesso a
eles é restrito indiretamente. Em segundo lugar, a co-participa¢do no custo nio
¢ compativel com o sistema de adiantamento usado pelas microsseguradoras.
Cobrangas sobre os usudrios tém um impacto negativo justamente sobre os mais
necessitados, que acabam impedidos de buscar os servi¢os. Desta forma, os servi-
¢os ficam “racionados” em vez de “racionalizados”. No Mali, as muituas da UTM
(Union Technique de la Mutualité) foram fundados especialmente para ajudar
os membros a pagar a co-participagdo nos servicos de saide.

A natureza do beneficio oferecido influencia a possibilidade de agravagio
moral. Por exemplo, o Yeshasvini Trust parte do principio que ninguém se sub-
mete a uma cirurgia desnecessdria. Em contraste, Microcare sempre cobrou co-
pagamentos em programas comunitdrios, embora eles sejam baixos (entre US$
0.30 e 0.80 para servicos no Mission Hospital). Tais pagamentos nio sio consi-

derados como um meio de recuperar custos, s30 antes uma maneira para desen-
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corajar uma utilizagdo exagerada dos servigos por clientes que residem nas proxi-
midades do hospital ou clinica.

A Microcare também usa o sistema de co-pagamento para diferenciar o ni-
vel dos servigos prestados por diferentes clinicas dentro de um mesmo plano de
sadde. O co-pagamento em clinicas privadas urbanas ¢ mais alto (US$ 1 a 3).
Alguns clientes consideram que seu tempo ¢ valioso e preferem pagar um extra
para serem rapidamente atendidos numa clinica privada e poderem retornar a

seu ganha-pdo em seus pequenos negécios.

Precificagao

Para formatar um produto que corresponda as preferéncias dos clientes, ¢ preciso
obter informagdes sobre os montantes que eles estdo dispostos a pagar e a manei-
ra preferida para pagamento. Tais informagbes devem fazer parte do estudo de
demanda descrito anteriormente. Para calcular o prémio ideal usando métodos
de célculo atuarial, a seguradora deve, em primeiro lugar, definir a unidade de
risco. A UMSGEF, por exemplo, define como unidade segurdvel uma familia, o
que reduz o risco de selecdo adversa por distribui-lo dentro da unidade.

Como descrito no Capitulo 3.5, os custos totais dos beneficios do seguro
podem ser estimados usando-se o ndmero provavel de utilizagées do servigo e o
respectivo custo. Somando-se os custos administrativos esperados, reservas de con-
tingéncia — e margem de lucro, no caso de uma seguradora que vise a obter lucro
na operagio — a seguradora pode calcular sua necessidade de fundos. Em princi-
pio, quanto maior for o grupo segurado (esperado), mais baixo serd o custo ad-
ministrativo (fixo) por ap6lice. Operando através do departamento de cooperagdo
do Karnataka, que tem alguns milhées de associados, o Yeshasvini Trust atingiu
uma grande populagdo-alvo e, desta forma, reduziu consideravelmente o custo
administrativo (fixo) por segurado.

Para evitar a desconfianga dos segurados, mudangas frequentes ou substan-
ciais nos prémios devem ser evitadas. Quando Yeshasvini constatou que precisa-
ria dobrar o valor dos prémios, um terco de seus clientes ndo renovou suas apdlices.
Da mesma forma, o Karuna Trust teve de se engajar num programa macigo de
sustentagdo de credibilidade quando seu programa de seguro deixou de ser subsi-
diado. Metade dos segurados saiu do programa e, somente depois de um intenso
esforco de seu pessoal de campo, o Karuna conseguiu voltar a aumentar seu nd-
mero de segurados.

Enquanto este dltimo caso foi provocado por um erro do doador, o caso da
Yeshasvini poderia ter sido evitado se dados confidveis estivessem disponiveis.
E preciso obter dados confidveis sobre o custo dos servigos e a frequéncia de utili-
zagdo. A Yeshasvini estabeleceu como pardmetro de custo uma taxa global paga-
vel a todos os hospitais da rede; no entanto, a frequéncia de utilizagao veio a se

mostrar muito mais alta do que a esperada.
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Na maioria dos produtos de consumo, o custo de produgio é conhecido de
antemao, mas no caso dos seguros tal custo sé vai aparecer no futuro. Descon-
tando o erro humano, o ponto central do problema ¢ o cardter estocéstico (alea-
tério) dos sinistros que ocorrerdo. Mesmo com estimativas baseadas em dados
confidveis, perdas causadas por eventos estocasticamente desfavordveis podem re-
presentar um perigo para pequenas seguradoras. Na se¢io sobre manutencio da
estabilidade serdo discutidos alguns modos de evitar que isto acontega.

A frequéncia da cobranga dos prémios também afeta o total de prémios a
serem pagos. Se os prémios anuais sio pagos adiantadamente, eles podem ser in-
vestidos no mercado financeiro para gerar um superdvit (a nao ser que sejam usa-
dos para pagar sinistros). Assim, o acesso ao mercado financeiro pode aliviar o
efeito da inflagdo.

O pagamento anual de prémios diminui o custo das operagdes e, teorica-
mente, aumenta os rendimentos que podem ser investidos, mas pode ser dificil
aos membros do grupo desembolsar de uma vez o valor total. De fato, esta é uma
outra 4rea na qual os interesses da seguradora e dos segurados sio diferentes, por-
que as pessoas pobres frequentemente preferem pagar US$ 0.10 por semana do
que um prémio anual de US$ 5.20. O valor relativamente pequeno dos prémios
e a preferéncia dos segurados por pagamentos pequenos e frequentes sio um ou-
tro desafio para as seguradoras.?

Como se verd no Capitulo 3.3, as microsseguradoras encontraram maneiras
inovadoras para resolver a questio do pagamento dos prémios. O método da Vi-
moSEWA ¢ pedir um depésito fixo numa conta de poupanga, cujo rendimento
pagard o prémio anual do segurado. O Karuna Trust criou um fundo para emer-
géncias de sadde, para concessio de empréstimos para pagar riscos nio segurados
e para pagar prémios também. A Microcare desenvolveu um produto de emprés-
timo com a FINCA Uganda, pelo qual esta faz um empréstimo para pagar o pré-
mio correspondente a um ano, recebendo o pagamento do empréstimo em quatro
meses. Este plano se mostrou muito popular com os segurados, e a dnica difi-
culdade foi a taxa de juros cobrada pela MFI. Sempre que possivel, serd melhor
que a microsseguradora ajude os clientes a fazer poupanga para pagar o prémio,
em vez de tomar um empréstimo para tal.

As tarefas que devem ser executadas durante o desenvolvimento de um pro-
duto estdo listadas na Tabela 7.

2 Interessante notar que a experiéncia da BRAC neste aspecto ¢ diferente: tendo oferecido a seus clientes a

opgao de pagar seus prémios semanalmente, eles alegaram que isto se chocaria com seu programa semanal
de poupanga e que, portanto, preferiam pagar prestagdes menos frequentes.
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Sumirio das tarefas envolvidas no desenvolvimento de um produto, com as respectivas
caracteristicas

Tarefas Caracteristicas

Determinagao da cobertura Andlise da demanda (dimensao direta)
adaptada ao grupo-alvo

Estudo de viabilidade (dimensio abstrata)
Célculo atuarial do prémio M¢étodo de cobranga dos prémios e investimento

de saldos para reduzir o valor do prémio
Defini¢ao dos Defini¢ao de acordo com requisitos atuariais
procedimentos/organizagio
do produto de seguro

Defini¢io de acordo com os requisitos dos clientes

Venda dos produtos

O processo de vendas pode ser dividido em duas categorias: a) coleta de informa-

¢oes e b) subscrigio.

Coleta de informagoes

Todo processo de venda comega com uma coleta de informagdes. A caracteristica
prépria do microsseguro ¢ a necessidade de um grande volume de informagoes
sobre o grupo-alvo, que geralmente nao tem experiéncia com seguros. O vende-
dor precisa explicar a natureza prospectiva do prémio e a natureza retrospectiva
da protegdo contra eventos futuros, explicando também por que o prémio nio
poderd ser devolvido (pelo menos totalmente) se ndo houver a necessidade de
servigos médicos. A experiéncia das microsseguradoras que operam com satide mostra
o quanto ¢ dificil explicar a ideia de pagar adiantadamente por um servio que
talvez ndo serd usado. Por isto, elas usam vdrios tipos de contato com os clientes,
como, por exemplo, os agentes de satde. As firmas AssEF, BRAC e Grameen usam
suas equipes de crédito e poupanca para promover o uso do microsseguro saide.

Se um cliente potencial mostra interesse no seguro, o vendedor fornece in-
formagoes detalhadas sobre os servigos incluidos e os excluidos, bem como os
procedimentos para encaminhar pedidos de ressarcimento. Clientes futuros de-
vem estar familiarizados com a documentagio necessiria ¢ os prazos que devem
ser cumpridos para uma pronta liquidagio dos sinistros. Se os beneficios e os
procedimentos nao ficarem claros para os clientes, isto gerard insatisfagio.
O Yeshasvini Trust, por exemplo, tem uma lista de 1.600 tipos de cirurgia que
podem ser feitas em determinados hospitais. Esta grande variedade torna dificil
explicar os limites da cobertura do seguro, porque boa parte da informagio ¢ de
cardter técnico, e isto pode resultar em confusdo e insatisfagao.

Nio ¢ fécil explicar informagdes técnicas a uma clientela nio familiarizada
com o assunto. Para reforcar a credibilidade, a informagio deve ser transmitida
por alguém que desfrute da confianca dos clientes potenciais. Todo mercado
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de seguro se apoia fundamentalmente na confianca. Do ponto de vista dos clien-
tes, existe um problema na relagdo entre a seguradora e seu agente. Por deficién-
cia de informagdo, os clientes geralmente ignoram como o produto foi projetado
(especialmente no que diz respeito a comissbes e margem de lucro embutidas no
prémio), bem como nao tém certeza se a seguradora vai cumprir seus compro-
missos ou se vai agir de maneira prejudicial a seus segurados.

Para que os clientes aceitem fechar negdcio, serd preciso que as obrigagoes da
seguradora possam ser exigidas através de medidas legais. No entanto, no caso
dos microsseguros, o custo de um processo judicial facilmente excederd o valor
da reclamagdo e também a capacidade financeira do segurado. Com frequéncia, o
sistema judicial ndo funciona bem nos paises em desenvolvimento. Na falta de
um meio eficaz de exigir o cumprimento do contrato, se os clientes potenciais
tém ddvidas se a seguradora vai cumprir com suas obrigagdes, nio é provavel que
eles comprem o seguro. O pagamento antecipado dos prémios s6 serd possivel se
houver confianca. Um cliente potencial precisa ter certeza de que a seguradora

vai cumprir suas obrigacbes de duas maneiras:

1. Confiando na inten¢io da seguradora de cumprir suas obrigacoes

Um cliente potencial precisa acreditar que a seguradora ird liquidar um sinistro
justificado. Ele deve acreditar que seja do interesse da seguradora (motivagio in-
trinseca) cumprir sua parte no acordo (confianga em sentido restrito) ou acredi-
tar que ele (cliente) serd capaz de influenciar ou pressionar uma institui¢do

(confianga em sentido amplo).

2. Confiando na capacidade da seguradora de cumprir suas obrigagoes

O cliente precisa acreditar que, a longo-prazo, a seguradora terd fundos suficien-
tes para pagar as reclamagoes apresentadas. O porte da seguradora e a percepgao
subjetiva dos clientes potenciais sobre a confiabilidade dela (dimensdo abstrata)
s30 os dois fatores que determinam a confianga que sustentard um relacionamen-

to a longo-prazo.

Um bom conhecimento do grupo-alvo melhorard a qualidade das informa-
¢oes transmitidas, bem como sua eficiéncia, ndo apenas em termos de contetido,
mas também na maneira e no tipo de canal usado. Os dois primeiros desafios a
serem superados no processo de vendas serdo a qualidade profissional da infor-
magio ¢ o grau de confianga por parte da clientela. No Camboja, para vender seu
programa de seguro sadde, o0 GRET (francés) usa um processo de vendas em trés
etapas. Ao longo de duas semanas, o pessoal de campo informa os clientes poten-
ciais e responde a suas perguntas. O agente de seguros, que ¢ o encarregado do
processo de subscricdo sé chega na terceira semana (Brown e Churchill, 2000).

A associacio SEWA (India) se vale de seu longo relacionamento com o gru-
po-alvo, seu conhecimento sobre as necessidades e preferéncias do grupo ¢ sua
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experiéncia em se comunicar com os clientes, de forma a ganhar sua confianca.
Da mesma forma, o Karuna Trust, BRAC e Grameen trabalharam com satde e
desenvolvimento das comunidades durante anos, antes de entrar no negécio de
seguros. De fato, muitos programas de microsseguro satide comegaram com ou-
tras atividades e, s6 mais tarde, introduziram o seguro. A tendéncia de migrar de
operagbes bésicas de microfinangas para a 4rea do seguro satde é um fator que
merece um exame mais acurado, pois a regulamentagio e o modus operandi das
duas atividades sdo diferentes, cada qual requerendo uma estrutura apropriada e
habilidades profissionais especificas.

A falta de um relacionamento de confianga e de contatos diretos (tanto fisi-
cos quanto psicoldgicos) entre as seguradoras tradicionais e os clientes potenciais
usualmente dificulta a entrada direta das primeiras no mercado de baixa renda.
Quando uma destas seguradoras resolve se envolver com microsseguro satide, ge-
ralmente uma institui¢do local (o agente) distribui o produto para ela. Um agen-
te, no entanto, deve ser remunerado, o que encarece o produto em comparagio
com o modelo que nio usa agente. Isto ndo é um problema para a seguradora,
que passa o respectivo custo aos clientes, mas pode elevar o custo de maneira a se
tornar proibitivo para os lares de baixa renda. Este conflito de interesses entre
seguradora e segurados no processo de vendas serd discutido no Capitulo 4.4.

Seja qual for o canal de distribuicdo, explicar o que ¢ o seguro continua
sendo um desafio. A maioria das microsseguradoras de sadde reconhece que
precisam achar novas maneiras de apresentar seus produtos no mercado.
Como se descreverd no Capitulo 3.2, artistas de rua, volantes, cartazes e cartoons
sdo importantes ferramentas de marketing para o microsseguro. Muitas insti-
tui¢bes, como a VimoSEWA, usam grupos de auto-ajuda para disseminar in-
formacbes sobre as vantagens de se possuir beneficios de um seguro satde.
No entanto, a maioria dos programas afirma que nao ¢ suficiente distribuir as
informagbes uma sé vez; tal disseminagio deve ser um processo continuo, de
modo que as pessoas cheguem a um real entendimento do que seja um seguro,
e s6 entdo haverd um reflexo positivo nas operagdes, chegando-se a uma taxa de
renovagio razodvel. O fluxo continuo de informagdes para o publico faz parte
do relacionamento com os clientes e serd discutido em mais detalhes na secio
sobre a disponibilizaco do produto.

Subscri¢ao

Apés fornecer as informacoes necessérias, o préximo passo é a emissio da apélice
para os clientes que desejam comprar o seguro. Neste processo é necessirio cole-
tar os dados e informagdes sobre o futuro cliente. Dependendo da formatagao do
produto, isto pode incluir ndo apenas dados pessoais mas também informagoes
sobre o estado de satide da pessoa (e. g., alguma doenga crdnica) e condicoes pré-

existentes que podem ser excluidas da cobertura.
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As exclusdes devem ser definidas para cada unidade segurada, por exemplo,
uma familia. Informagoes completas sobre o estado de saide das pessoas e o ta-
manho da familia tém um impacto significativo no elenco das medidas para ob-
viar a sele¢do adversa. Um exame de satide preliminar pode ser uma parte integral
do processo de aceitagdo do cliente, embora muitas microsseguradoras usem mé-
todos mais simples, como uma declaragio de boa satide. Nela constardo dados
sobre a satide do cliente, declarados por ele préprio. O objetivo principal da
declaragdo nio ¢ revelar alguma doenga pré-existente, mas sim alertar as pes-
soas sobre certas exclusoes e fornecer um mecanismo simples para conhecé-las.
Essencialmente, a confirmagio da validade do seguro passa a ser feita no processo
de sinistro, e nio na fase de subscricdo. (ver Capitulo 3.4).

Contudo, a exclusio de um cliente devido a uma doenga pré-existente com
frequéncia contradiz a intengdo das seguradoras que operam sob um espirito de
responsabilidade social. Assim, as sociedades BRAC, Grameen Kalyan, Socieda-
de para Servigos Sociais (Bangladesh), e também o Seguro Bésico de Salud (Boli-
via) e o Seguro Materno Infandil (Peru) decidiram oferecer seguro saide para
qualquer pessoa que o desejasse. Para que tal acesso irrestrito seja factivel, é preci-
so por em prdtica alguns mecanismos adicionais de controle para que o programa
tenha estabilidade. Possiveis op¢bes para reduzir a agravagdo moral sdo: aumentar
o tamanho do grupo coberto e fazer uso da solidariedade e do capital de relacio-
namento da comunidade. Outra maneira de reduzir a selecio adversa é estabele-
cer um periodo de caréncia para certos beneficios. BAIF, com sede perto de Puna,
India, ndo cobre despesas com partos nos nove primeiros meses de associagio.
Ainda outra possibilidade ¢ reduzir os beneficios para novos associados (ver Capi-
tulo 3.1)

Para pequenos grupos de segurados, em particular, a aceitagio inadvertida de
riscos que ndo seriam normalmente aceitos por seguradoras comerciais pode mu-
dar a estrutura de risco e por em perigo a viabilidade do programa. Quanto mais
completas as informagdes reunidas, maior serd a estabilidade do sistema. No en-
tanto, um esforco maior na coleta das informagdes ird encarecer a operagio, o
que significard que os segurados terdo de arcar com custos mais altos.

Uma vantagem singular do microsseguro ¢ a possibilidade de envolver a co-
munidade no processo de venda, algo que pode diminuir o custo da coleta de
informagoes. Nas comunidades em que hd intimidade, as pessoas se conhecem
muito bem e, devidamente estimuladas, podem por este capital social a servigo
da redugdo tanto da agravagio moral quanto da selegio adversa. Por exemplo, na
Uplift Health os membros decidem democraticamente se outras pessoas devem
ou ndo ser aceitas em seu pool de risco. Como seu grupo é pequeno (ainda que
ligado a outros maiores), eles certamente pensario duas vezes antes de aceitar um

membro de alto risco. O “capital social” também ¢ usado no Karuna Trust, em-
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bora nio para evitar agravagio moral ou selegdo adversa. Como eles sé aceitam
pessoas que estejam abaixo da linha de pobreza, ou pelo menos em seu entorno,
os membros do grupo é que decidem se os candidatos satisfazem ou nio esta
condi¢io.

Uma vez concluida uma apdlice de seguro, o primeiro prémio deve ser co-
brado. Quando ndo ¢ possivel usar um método que nao envolva dinheiro, o pré-
mio deverd ser cobrado diretamente do segurado. Quando se tem um nimero
grande de pessoas envolvidas na cobranga, a possibilidade de fraude é uma séria
preocupagio. Para reduzir o risco, os cobradores do Karuna Trust emitem reci-
bos numerados para controlar o nimero de apélices vendidas.

Quando um prémio ¢ pago, a seguradora deve emitir um documento que
prove a cobertura comprada pelo segurado. Por exemplo, Yeshasvini Trust d4 a
cada associado um cartio de identidade com foto. Mas a emissio destes cartdes
para o 1,45 milhées de clientes da Yeshasvini envolve problemas logisticos, toma
tempo e aumenta o custo administrativo, inclusive por causa da foto. O processo
de entregar os cartdes a cada associado e registrd-los num banco de dados levou
trés meses. Enquanto este processo estava em curso, os pacientes usavam car-
tas de suas cooperativas e recibos dos prémios pagos para provar seus direitos.
Para reduzir os custos de renovagdo das apdlices, Yeshasvini adotou um cartdo de
identificagdao que pode receber um carimbo de renovagao. Também passou a usar
o reverso do cartdo para vender publicidade, esperando assim obter renda adicio-
nal para ajudar a cobrir os custos.

O Karuna Trust também pretende passar a usar um cartdo de identidade,
mas, por enquanto, aceita os recibos de pagamento do prémio como prova
da participagdo do segurado. Como ¢ possivel que um segurado acrescente no-
mes em seu recibo, a administragdo precisa confrontar o recibo apresentado com
a cpia que estd em seu arquivo. O cartdo de seguro satide da BRAC tem uma
foto do chefe da familia e uma lista dos familiares incluidos no seguro, com as
respectivas idades, tipos sanguineos e parentesco com o chefe da familia.

A Tabela 8 apresenta um sumdrio das tarefas de vendas e suas caracteristicas.

Sumirio das tarefas de vendas e suas caracteristicas

Tarefas Caracteristicas

Informagao Obtengao de informagoes
bem fundamentadas

Criagio de um clima de confianga
Emissdo de apélices Registro das informagdes pela seguradora
Emissdo de documentagio para o segurado
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Pés-venda do produto

O pés-venda do produto (servicing) inclui o processamento dos pedidos de inde-
nizagio, a manuten¢io do relacionamento a longo-prazo com os clientes e geren-

ciamento das relagdes com os prestadores de servigos de satide.

Processamento dos pedidos de indenizagio

A documentag¢do necessdria para dar entrada num pedido de indeniza¢io deve
ser verificada quanto a estar completa e a ser elegivel. Para evitar a agravacio
moral e fraude, todos os pedidos devem ser cuidadosamente verificados. Isto pode
demandar informacoes sobre o meio social do segurado e também uma verifi-
cagdo por um médico. Diferentes programas usam procedimentos diferentes,

como por exemplo:

— Os segurados da BRAC e da Grameen Kalyan normalmente usam prestadores
de servicos médicos empregados pelo programa. Apenas 1% dos pacientes é
enviado para tratamento em clinicas externas, por causa de doengas mais sérias
ou cirurgias. No caso da Grameen Kalyan, os pacientes que usam atendimen-
tos externos submetem sua documentagdo a uma agéncia local do Grameen
Bank; a decisdo sobre o reembolso ¢ tomada em conjunto pelo gerente da agén-
cia, o assistente local de sadde e o diretor do centro de seguro.

— Na UMSGEF, os segurados devem obter autorizagio prévia para o tratamento.
Com a autorizagio e seu cartdo de associado, eles procuram o representante da
seguradora no hospital. Para a consulta, ¢ necessirio um co-pagamento, mas
nao hd desembolso imediato para as demais despesas da internagio. Quando o
paciente tem alta, ele recebe uma guia indicando o tratamento feito ¢ o perfo-
do de hospitalizagdo. Esta guia pode ser usada para pedir o reembolso do cus-
to do transporte a0 hospital. Mensalmente, o hospital envia um extrato dos
servios prestados a seguradora, que paga diretamente a ele. O extrato ¢ verifi-
cado por comparagdo com as guias entregues pelos segurados.

— O Yeshasvini Trust, assim como os programas governamentais da Bolivia (SBS/
SUMI), do Peru (SMI/SIS) e do Paraguay (SI), operam com um sistema que
ndo envolve dinheiro. No Yeshasvini, os segurados tém direito a uma consul-
ta grdtis, dirigindo-se a um dos 150 hospitais conveniados com seu cartdo de
identidade e uma carta provando sua associagdo a uma das cooperativas. Se for
necessdria alguma cirurgia coberta pelo convénio, o hospital submete um pe-
dido de autorizagdo 2 administragdo terceirizada (TPA) do programa. Autori-
zaghes para cirurgias ndo-emergenciais podem levar até quatro dias para serem
processadas. Emitida a autorizagdo, todos os custos da cirurgia serdo cobertos
pela seguradora, segundo um valor pré-definido, a ser pago por ela diretamen-
te a0 hospital.
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— A Microcare usa cartdes magnéticos que trazem as fotos do cliente e de seus
dependentes. O cliente apresenta este cartdgo no balcio da Microcare que exis-
te nos hospitais ou clinicas participantes, onde a identidade do cliente e seu
direito A cobertura sio verificados usando um banco de dados computadori-
zado desenvolvido para a seguradora. Os pedidos sdo processados em tempo
real, permitindo rdpido pagamento dos servigos prestados.

— O Karuna Trust colabora com trés institui¢des publicas, nas quais mantém
assistentes sociais. Isto garante imediato pagamento quando o paciente re-
cebe alta.

Cuidando do relacionamento com os prestadores de servicos médicos

Manter pessoal préprio nas instituicbes que prestam servicos médicos tem mais
utilidade do que simplesmente verificar a qualificagio dos pacientes. Este pessoal
— como os assistentes sociais do Karuna, as enfermeiras recepcionistas da Micro-
care ou os auxiliares administrativos do Bienestar Magisterial — oferecem esclare-
cimentos aos pacientes e cuidam de seus interesses, verificando, por exemplo, se
eles sao tratados com atencio e se o servico médico oferecido mantém uma boa
qualidade. Um mecanismo semelhante ¢ usado pela Uplift Health; pacientes que
precisam de tratamento podem chamar o médico do programa, que os acompa-
nhard ao hospital para garantir que tenham tratamento adequado.

Este dispositivo também ajuda a evitar agravagao moral proveniente do pres-
tador de servicos médicos. Em geral, nem a seguradora, nem o paciente pode
assegurar que o tratamento tenha sido necessirio e executado da maneira mais
econdmica. O custo para a seguradora apurar se o tratamento foi realmente ne-
cessario serd alto. Por seu lado, os pacientes, em geral, leigos em matéria médica,
recebem o tratamento em confianga. No podem se assegurar que melhoras em
sua sadde tenham decorrido do tratamento feito.

O Yeshasvini procura verificar a necessidade de tratamentos dispendiosos por
intermédio de um representante local, que visita os locais onde os servigos sdao
prestados. Esta atividade também serve para prevenir fraudes. Esses coordenado-
res distritais sao apoiados por um médico lotado na sede do programa. Vale no-
tar, no entanto, que os prestadores de servigos médicos sio muito mais versados
nas particularidades de cada um dos variados assuntos de satide do que as micros-

seguradoras e, por isto, podem facilmente ludibrid-las.

Relagoes duradouras com os clientes

A manutengio de relagoes duradouras com os clientes inclui tarefas como forne-
cimento continuo de informagdes, reagio tempestiva frente &s mudangas nos de-
sejos dos clientes e pronta solu¢do de problemas com os produtos ou com os

procedimentos. Experiéncia positiva com um seguro ird aumentar a confianca
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dos clientes e talvez induzi-los a adquirir beneficios adicionais, aumentando o
valor do prémio pago. Um permanente fluxo de informag6es ajudard a manuten-
¢do da satisfagio dos clientes e poderd ajudar a atrair novos segurados.

Um elemento importante no relacionamento com os clientes ¢ a renovagio
dos contratos por anos consecutivos. Os prémios geralmente nio podem ser co-
brados por um débito direto em conta corrente. Prémios cobrados repetitivamente
aumentam os Custos, a nao set que a cobranga possa ser acoplada a alguma outra
atividade do processo (ver Capitulo 3.3).

Clientes que ndo tenham apresentado nenhum pedido de reembolso no uld-
mo ano representardo um desafio, porque eles precisardo ser convencidos de que
vale a pena continuar associados. A taxa de renovagio em muitos programas ¢
baixa; o BRAC conseguiu aumentar esta taxa, de 15% no primeiro ano de opera-
¢do para 50% no terceiro. A taxa de renovacio da Grameen Kalyan estacionou
em 50%. Considerando que o custo de aquisi¢do de um novo cliente é bem maior
do que o de manutenc¢do de um cliente existente, as baixas taxas de reten¢io no
microsseguro saide tornam-se um sério problema. Nao obstante, alguns progra-
mas vio bem: na UMSGF, 80% dos membros renovam suas apdlices.

Outra razdo para perseguir ¢ facilitar as renovagbes ¢ porque renovagdes tar-
dias podem ser consideradas como novos contratos. Isto implica em impor certas
condigdes que sdo exigidas de novos associados, como periodo de caréncia e ex-
clusdo de certos tratamentos, precisardo ser reimplantadas. Na VimoSEWA, por
exemplo, condigdes pré-existentes ficam suspensas de cobertura por seis meses.

Se os clientes estdo bem integrados ao sistema, eles se identificardo com a
microsseguradora e terdo um comportamento, provavelmente, mais responsével.
Esta vantagem ¢ particularmente visivel nos programas comunitarios (ver Capitu-
lo 4.3). Por exemplo, no programa de seguros mutuos da Uplift Health, os mem-
bros se vigiam uns aos outros e pressionam por um comportamento sauddvel.
Se algum membro pée sua satide em perigo desnecessariamente, os demais mem-
bros podem recusar a renovagio de seu contrato ou decidir que seus reembolsos
serdo apenas parciais. Em outros modelos institucionais, resultados semelhantes
sdo obtidos pelo estabelecimento de Comités de Apreciagio dos Pedidos de Re-
embolso, compostos por alguns segurados e empregados experientes da segura-
dora. Em geral, quando os segurados participam das responsabilidades da
administragio do programa, seu “capital social” tem um impacto positivo sobre a
agravacio moral.

Para este fim, é Gtil que haja atividades preventivas de satide integradas ao
programa do microsseguro, que se mantenha continua comunicagio com os clien-
tes ¢ que se lhes dé algum beneficio tangivel, especialmente para aqueles que ndo
tiveram doengas e nio usaram cuidados médicos. A Microcare, por exemplo, ofe-
rece atividades preventivas para o HIV e um programa de preven¢io contra a

maldria, que distribui mosquiteiros tratados com inseticida (ver Capitulo 3.9).
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A organizagio e a implementagio de programas preventivos e educativos
sobre saide terdo valor nao apenas para marcar presenca no grupo-alvo mas
também para diminuir a carga financeira nos custos causada por doencas graves.
BRAC e Grameen Kalyan organizam campanhas anuais de check-up para seus
segurados. A BRAC também lan¢ou uma campanha de informagdes sobre o
HIV/AIDS entre seus associados e participa — como a Grameen Kalyan — das
campanhas governamentais de imunizagio.

Algumas das tarefas de disponibilizagio do produto se sobrepdem. Por exem-
plo, ao verificar o pedido de um cliente, verifica-se também os servicos do prove-
dor. Assim, num dnico procedimento, a agravagio moral pode ser minimizada,
tanto a proveniente do paciente quanto do prestador. Os assistentes sociais do
Karuna Trust, que ficam nos hospitais, podem fazer suas verificagdes sobre o cliente
e sobre o prestador, monitorando os comportamentos de ambos. Yeshasvini Trust
e Bienestar Magisterial pedem uma autorizagio prévia para cirurgia e podem in-
cluir uma visita de verificagio no caso de cirurgias dispendiosas. Uma relagdo
préxima com os prestadores de servigos médicos trard um bom conhecimento de
seus pontos fortes e fracos, e dos precos cobrados, o que ird melhorar a qualidade
das informagdes passadas aos clientes sobre consultas.

As tarefas relativas a servigos ao produto e suas caracteristicas estao resumidas

na Tabela 9.

Sumirio das tarefas relativas a servicos ao produto e suas caracteristicas

Tarefas Caracteristicas
Suporte ao cliente Assisténcia ao cliente
(andamento dos pedidos de reembolso)
Relagbes com o provedor Verificagao dos pedidos e redugio de
dos servigos agravagoes morais
Controle de qualidade
Relagdes duradouras com os clientes Levantamento e processamento se informag6es

Manutengio das relagdes com o cliente
Gerenciamento das renovagdes

Manutengio da estabilidade a longo-prazo

Uma preocupagio fundamental para qualquer programa de seguros é garantir, a
longo-prazo, a estabilidade das operagoes. Isto garantird que os pedidos de reem-
bolso dos clientes serdo atendidos. E a dimensio abstrata do sistema de seguro.
Para manter estabilidade a longo-prazo, ¢ preciso um bom gerenciamento
financeiro, um monitoramento permanente dos riscos e, principalmente, o ge-
renciamento do risco atuarial global (ver Capitulo 3.6). A existéncia de uma segu-
radora estd ameacada quando o agregado das perdas excede a soma dos prémios

pagos com as reservas de capital (risco atuarial). Riscos parciais que ocorram em
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subgrupos do grupo segurado nio necessariamente pordo em risco a existéncia
da seguradora desde que as reservas ¢ os subsidios cruzados sejam suficientes.
Portanto, faz sentido dispersar os riscos amplamente, por diferentes subgrupos,
para reduzir o risco de perdas co-variantes, isto ¢, aquelas que se influenciam
mutuamente, como no caso de epidemias. O BRAC, por exemplo, nio presta
servigos apenas aos pobres, mas inclui também clientes de maior poder aquisi-
tivo. No entanto, muitas microsseguradoras sio pequenas demais para poder dis-
tribuir suficientemente seus riscos.

Os clientes de programas de microsseguro satide tendem a ignorar essas con-
sideragBes técnicas, relativas a estabilidade a longo-prazo. Do ponto de vista de-
les, o investimento em anos futuros ¢ menos importante do que devolver prémios
“ndo usados” no ano corrente.

O risco atuarial tem dois componentes principais: o primeiro é um “risco
paramétrico”, que nasce de informagdes incompletas sobre a real probabilidade
de risco. O segundo componente é um “risco de processo”, que resulta da natu-
reza aleatdria dos custos do beneficio, que sempre permanecerd devido 2 aleato-
riedade dos acontecimentos, mesmo que a real probabilidade de ocorréncia tenha
sido determinada (Albrecht, 1992; Dror, 2001). O risco paramétrico pode ser
subdividido em inferéncia estatistica (predi¢des derivadas de dados de aconteci-
mentos prévios estdo propensas a erros) e riscos de previsio, que se originam da
incerteza sobre a validade de estatisticas passadas para representar o futuro (e. g.,
mudangas possiveis em doengas). O componente mais importante ¢ justamente
o risco de previsio (Albrecht, 1992).

Como consequéncia, a seguradora precisa se basear num sélido conheci-
mento profissional, ¢ também em dados confidveis para garantir a estabilidade
a longo-prazo. A coleta de dados confidveis tem de continuar além do processo
de formatagio do produto, para fins de monitoragio e eventual modificagao.
A escassez de dados, no entanto, ¢ um problema sério para as microssegurado-
ras. H4, portanto, uma necessidade constante de registro eficiente e tempestivo
dos dados sobre os riscos segurados, incidéncia dos eventos e os custos resultantes
entre a populagio segurada. Em dltima andlise, isto pode ser feito utilizando-se
um software que viria a simplificar e automatizar o registro e a contabilizagdo das
operagdes, comegando pelo registro dos novos membros admitidos até o cdlculo
dos resseguros a serem feitos.Um software de gerenciamento como o que é usado
pela Microcare ajuda na captura dos dados, tornando-os disponiveis para uma fécil
andlise; um tal programa ajuda a interligar vendas e pds-vendas com a manutengao
da estabilidade a longo-prazo e, finalmente, voltar ao (novo) projeto do produto.

As estatisticas de pedidos por subconjunto tém de ser verificadas constante-
mente. Se foram cometidos erros no cdlculo dos prémios, eles devem ser corrigi-
dos imediatamente, talvez por ajustes interativos. Muitas microsseguradoras

tiveram de ajustar seus prémios. O Grameen Kalyan no usou calculos atuariais
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para estabelecer os prémios: eles foram estabelecidos por tentativa e erro, e con-
sulta continua ao associados. Da mesma forma, a ServiPert, em geral, revé os
prémios todos os anos, tomando em consideragao os custos dos vérios beneficios
pagos. VimoSEWA procurou fechar a brecha da viabilidade subindo o prémio de
Rs. 12 (US$ 0.24) em 2002 para Rs. 39 (US$ 0.78) em 2005 para o beneficio de
saude’ e justificou o aumento melhorando o pacote de beneficios. A Yeshasvini,
porém, em 2005 dobrou o valor do prémio em busca da estabilidade, mas ndo
melhorou o pacote de beneficios, o que resultou no declinio de um ter¢o no ni-
mero de seus associados. Também podem ocorrer ajustes para baixo do prémio,
como se deu com o Karuna Trust quando foi apurado um indice de sinistralida-
de inferior a 100%. O UMSGF teve uma experiéncia semelhante, mas decidiu
manter o valor vigente do prémio e criar uma reserva com os saldos obtidos, o
que talvez tenha sido uma decisio mais prudente para atingir a estabilidade a
longo-prazo.

Uma outra abordagem para a busca de estabilidade ¢ gerar rendimentos com
alguma outra atividade. Se os prémios pagos s@o bem investidos, as reservas acumula-
das podem ser usadas para reduzir o valor dos prémios ou para cobrir perdas ines-
peradas. Contudo, na maioria dos programas, a renda proveniente dos prémios
mal cobre as reclamagbes, por causa da baixa capacidade da clientela para pagar.
Portanto, em geral, ndo ¢ possivel investir a receita de prémios para obter rendi-
mentos adicionais, ainda que haja umas poucas excegdes. Algumas organizagoes,
como Grameen Kalyan e VimoSEWA obtiveram rendimentos adicionais inves-
tindo subsidios ou fundos doados (ver Capitulo 6.1).

Como mostra a Tabela 10, algumas microsseguradoras de sadde parecem vi-
dveis, comparando os pedidos de reembolso com os prémios. Mas quando se com-
putam todas as despesas, fica claro que muitas necessitam de subsidios. O BRAC
e o Grameen usam seu préprio corpo de saide, cujo custo é apenas parcialmente
coberto pelos prémios cobrados; assim, seus custos administrativos sdo altos em
relagio A receita de prémios. E interessante notar que, nos programas mutuos, a
taxa de renovagido ¢ a mais alta, embora ndo se possa tirar dai alguma conclusio

devido a0 ndmero muito pequeno de programas observados.

3 O produto da VimoSEWA cobre vérios riscos. A relagio entre o prémio e os vdrios beneficios nao ¢

conhecida pelos clientes; eles pagam um certo valor pelo pacote fechado, que inclui vida, bens e satde.
No ano 2000, 0,1% do rendimento obtido pela UMSGF veio de investimento de sua receita, valor que
aumentou 2,8% em 2004. O Yeshasvini Trust formou reservas com excesso de contribuicoes e obteve
uma renda de investimentos de Rs. 3.700.000, ou 2,6% dos rendimentos totais do programa. Diga-se, no
entanto, que o Yeshasvini recebeu subsidios publicos no mesmo ano.
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Algumas taxas operacionais expressivas das microsseguradoras de saide

Indice de Prémios Taxa de
Reclamagaes/ despesas (%) Custos de resseg./  Renovagio

Ano de total de (Total de despesas/  administrativos/  Receita de (%)
Empresa referéncia  prémios (%) Renda total) Prémios (%)  prémios (%)
Karuna 2004 115 n.d. 18 - n.d.
Yeshasvini 2004 140 n.d. 10 n.d. 69
BRAC 2004 56 452 397 - 51
Grameen 2004 6,9 61 3.918 - 54
VimoSEWA 2004 74 133 137 n.d. 51
AssEF 2004 75 124* 55 - n.d.
UMSGEF 2004 42 27,9 21 2 81
UTM 2003 40 n.d. 15 n.d. 100
ServiPert 2003 31,5 99** 19,5 15 71

* sem subsidios; com subsidios, o niimero é 83%.
** este numero reflete a média dos dltimos 4 anos.
n.d. — ndo disponivel (ou ndo aplicével).

Sempre remanesce um elemento de risco. A missio da seguradora ¢ garantir
este risco. Uma alternativa para garantir o risco é o resseguro, através do qual
parte do risco ¢ passada a outra seguradora. Quanto menor for o grupo de risco
coberto por uma microsseguradora de satide, maior a necessidade do resseguro
porque os custos imprevistos dificilmente serdo cobertos pelas reservas, além
do que a variabilidade dos pedidos de indeniza¢io é muito maior nos pequenos
grupos. No entanto, diferentemente das grandes seguradoras, as microssegurado-
ras nao tém acesso a0 resseguro.

Para avaliar se uma seguradora precisa de resseguro ¢ preciso confrontar a
magnitude dos riscos assumidos com a capacidade financeira da seguradora e a
probabilidade da ocorréncia de perdas. Se o tamanho das perdas potenciais ¢ gran-
de, a seguradora deveria procurar o resseguro, mesmo que a probabilidade de ocor-
réncia seja baixa. Perdas de pequeno porte, que sdo tipicas dos grupos do
microsseguro satide, devem ser assumidas pela prépria seguradora. No entanto, a
maioria das pequenas microsseguradoras nao consegue acumular reservas suficientes
para enfrentar uma série de anos ruins. E, além disto, para assegurar sustentabi-
lidade, o resseguro pode ser um meio mais barato do que o acimulo de reservas
(ver Capitulo 5.4).

Um ponto critico para qualquer programa de seguros ¢ determinar quem ge-
rencia e banca os riscos. Enquanto a natureza participatéria dos programas co-
munitdrios parece atraente, é preciso considerar que talvez ndo haja neles expertise
suficiente para manejar os riscos, nem haja possibilidade de compartilhd-los com
outras entidades (por exemplo, o resseguro). Ligado com o processo de aceitagdo
de riscos estd o de gerenciamento das reservas. Um programa que ndo tenha re-
servas adequadas pode ndo conseguir pagar pelos servigos oferecidos, caso haja
mais pedidos de indeniza¢o do que o estimado. Tal fato pode facilmente erodir
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a confianga depositada nos prestadores do servico médico, o que, por sua vez, ird
afetar a qualidade dos servicos e, em dltima andlise, afetar os préprios clientes.
A Tabela 11 resume as tarefas delineadas acima.

Sumirio das tarefas relativas a manutengio da estabilidade a longo-prazo

Tarefas Caracteristicas
Gerenciamento financeiro Uso do mercado financeiro
Aplicagio dos conhecimentos e da tecnologia

Monitoramento da estabilidade Monitoragao das perdas (retrospectiva)
de um poo/ de seguros

Monitoragdo da estrutura de risco (por antecipagio)

Gerenciamento do risco Ampla distribuigao dos riscos
atuarial total

Uso do resseguro (se necessrio)

Conclusao

Em muitos aspectos, os problemas associados ao seguro saide também ocorrem
com outros produtos do microsseguro. A educagdo dos clientes, e as informagoes
a lhes serem dadas sobre como funcionam os seguros sio uma pré-condigio ne-
cessaria para que eles fiquem satisfeitos. Além disto, os beneficios oferecidos pre-
cisam corresponder as necessidades e expectativas dos clientes. Todavia, se para
outras linhas de produtos de microsseguro existe um consenso de que os riscos
mais interessantes para se dar cobertura sio os de alto custo e baixa frequéncia,
isto pode nio ser verdadeiro no campo da sadde. As pessoas pobres tém uma
nogao muito clara sobre quanto pesam os eventos de alta frequéncia e baixo cus-
to, mas estes s3o justamente aqueles para os quais ¢ mais dificil para a seguradora
oferecer cobertura. Os processos de sinistros geram altos custos, porque a obten-
¢do das informagdes necessdrias a sua verificagdo ¢ dificil e cara. Para que um
programa de satide seja vidvel, recomenda-se fortemente que os segurados ¢ a co-
munidade sejam envolvidos no processo negocial, mobilizando assim seu “capital
social”. Quanto maior for a convergéncia de interesses entre a seguradora e os

segurados, mais vidvel serd o negécio.
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Os autores agradecem a John Pott (Aga Khan Agency for Microfinance) e Ellis Wohlner
(consultor da SIDA- Suécia)por suas detalbadas contribuicies e sugestoes, agregaram substancial
valor ao presente capitulo.

Como descrito no Capitulo 1.2, uma das maneiras pelas quais as familias de bai-
xa renda enfrentam seus riscos ¢ através de poupanca. Infelizmente, hd um gran-
de ndmero de limitagdes para a aplicagdo desta estratégia, entre as quais: 1) a
dificuldade para os pobres em acumular bens e 2) a incapacidade de seus escassos
recursos para enfrentar perdas maiores. Uma possivel solugio para o primeiro pro-
blema ¢ criar contratualmente uma conta de poupanga, também conhecido como
um Plano Compromissado de Poupanga, que ajuda na formagao de uma discipli-
na de economia e no acimulo de bens ao longo do tempo. A respeito do segun-
do problema, o Plano de Poupanga pode ser ligado ao plano de seguro, para ajudar
no caso de perdas maiores.

Este capitulo explora as possibilidades de estender aos pobres ndo apenas o
seguro, mas também um sistema de poupanga contratual. Na primeira se¢do se-
rao consideradas as razdes pelas quais muitas familias de baixa renda nio tém
acesso a sistemas de poupanca, e como as seguradoras podem oferecer uma base
para este tipo de servico. Em seguida, faz-se um apanhado dos produtos deste
tipo que j4 existem. A se¢do final examina o que as microsseguradoras podem
fazer para atender a discrepancia entre a poupanga insuficiente dos pobres e sua
necessidade de participar de algum sistema de poupanca. Também serdo exami-
nados os riscos ¢ os beneficios de tal politica ¢ serdo sugeridas maneiras pelas
quais tais riscos podem ser gerenciados.

Ajudando os pobres a economizar

Apesar de ser claro que hd necessidade de um sistema formal de poupanga para as
familias pobres,' a oferta real deste servigo é bastante baixa. Um exame dos dados
da MIX (2004) sobre o desempenho das 302 microfinanceiras abrangidas no es-
tudo mostra que elas tiveram 62.246 prestamistas ativos, mas somente 33.657

poupadores voluntdrios.” E claro que muitas familias de baixa renda depositam

' Por exemplo, ver a Nota 6 da Microsave: Os Riscos Relativos da Poupanga dos Pobres: www.microsave.org.

2 www.mixmarket.org verificado em 21 de abril de 2006.
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em institui¢des que ndo se consideram microfinanceiras e que, portanto, nao for-
necem dados a0 MIX, mas o fato de a oferta de servicos de poupanga ser baixa

tem uma série de motivos:

— Obstdculos regulatérios dificultam a obten¢do de uma licenga para aceitar
depésitos.

— A politica de desenvolvimento econ6émico favorece a que tanto o governo quan-
to as organizacdes doadoras gastem seus fundos para promover iniciativas de
empréstimos e nao de poupanga.

— Ainda com rela¢do ao ponto anterior, é frequente que organizacoes doadoras
facam empréstimos as MFIs com juros muito mais baixos do que os que elas
teriam de pagar a seus depositantes, tirando qualquer incentivo para elas pro-
curarem poupadores.

— A agenda para o desenvolvimento presume que a falta de crédito para a microem-
presa ¢ um ingrediente-chave que impede o desenvolvimento econémico.

— Muitos prestadores julgam que estimular poupanga é um processo caro para
criar capital.

— H4 uma suposi¢io generalizada que os pobres ndo podem ou nio desejam poupar.

— Em geral, falta um sistema seguro e de custo eficaz para angariar a poupanca

dos pobres.

Hoje em dia, essas razdes estdo sendo reconsideradas e revisadas. Muitos pai-
ses tém novos regulamentos para a micropoupanga. Os prestadores de servigos
financeiros, mais conscientes dos beneficios da poupanga para suas instituicdes e
seus clientes, estao tratando de melhorar seus sistemas para que sejam mais efi-
cientes ¢ conquistem a confianca do mercado. Pesquisas tém revelado altos niveis
de demanda por servigos de poupanga entre os pobres. Por enquanto, porém, a
verdade ¢ que muitos poupadores potenciais, mas de baixa renda, nio dispdem
de servigos que lhes sejam adequados.

Acresce que muitos dos problemas associados a servicos de poupanga tornam-se
mais graves quando se trata de produtos de longo-prazo — se comparados com
cadernetas de livre acesso ou poupanca disponivel & ordem. Causa especial preo-
cupagio aos 6rgios reguladores que uma instituigio pretenda reter uma soma que
pode representar tudo o que um cliente economizou a0 longo de toda a vida.
Para que os clientes se disponham a deixar suas economias presas por cinco anos
ou mais, é preciso um alto grau de confianca nas instituicoes, o que nao ¢ co-
mum em paises que passaram por desvalorizagoes da moeda, faléncia de institui-
¢oes financeiras, mercado de capitais mal estruturado, hiperinflagio e golpes de
estado. Em ambientes tdo instdveis, pode ndo ser possivel oferecer produtos para
poupanca a longo-prazo. Mesmo em paises com estabilidade politica e macroeco-
noémica, sempre haverd algumas institui¢bes financeiras fracas ou relativamente

novas e frageis.
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Sistemas de poupanga de longo-prazo interessam as familias de baixa renda
quando elas tm em vista guardar dinheiro para futura educagio, casamento, apo-
sentadoria ou outras despesas importantes. Um requisito basico para tal poupan-
ca ¢ disciplina. Pesquisas sobre programas de poupanga compulséria nas
ASCA? (Associagdes de Crédito e Acumulagio de Poupanga) mostraram que mui-
tos membros participam porque gostam da obrigagio de poupar (Aliber, 2001).
As pessoas de baixa renda, com frequéncia, preferem que ao menos parte de suas
economias fique sem liquidez, porque ¢ importante preservi-las contra saques ir-
refletidos ou empréstimos a parentes.

Em alguns paises em desenvolvimento, as pessoas chegam a pagar para eco-
nomizar. Em Ghana, por exemplo, hd agentes (chamados sus#) que vao de porta
em porta coletando dinheiro para depésitos — e que cobram por seus servigos.
Arranjos semelhantes foram encontrados na India e outros locais da Asia
(Rutherford, 2000). A ideia de que os instrumentos de poupanga tém um custo,
e que o poupador pode ter de pagar por eles ndo ¢ necessariamente estranha aos
pobres. Realmente, para avaliar o valor de um produto sob a visao do cliente, é
preciso considerar o custo da transacio associado a um depdsito, bem como o
custo de oportunidade — onde mais poderia a pessoa aplicar seu dinheiro, e qual
seria o retorno destas outras oportunidades de investimento?

Numa situagdo em que haja pessoas pobres que demandam uma poupanca
de longo-prazo, mas com poucas institui¢des que oferecam tal servico, vale a pena
pensar nas seguradoras como uma possivel op¢io. H4 muito tempo elas vém
oferecendo produtos que combinam uma poupanga contratual com um seguro.
Frequentemente, porém, estes produtos sdo ineficientes, pois as despesas opera-
cionais das seguradoras sdo altas, e desconhecidas pelos consumidores. Existe a
preocupagio, por exemplo, sobre o fato de que os seguros dotais tradicionais, que
combinam poupanga com seguro, terem altos indices de despesas provenientes,
entre outras coisas, de altas taxas de cancelamento, e geralmente nio agregam
valor para os segurados.

Nio fica claro, porém, se este desempenho € inevitdvel ou se hd algum mé-
todo de venda que evite os altos custos e dé seguranca e valor para o cliente.
Muitas seguradoras tradicionais usam produtos de longo-prazo como sua fonte
principal de lucro; ademais, muitos profissionais do mercado julgam estes produtos
como necessdrios para dar viabilidade ao negécio. Outros, porém, desenvolveram
organizagbes seguradoras que vendem produtos que tém valor para os clientes e
mantém custos compensadores. O préximo passo serd conseguir manter essas con-

di¢es em produtos que sirvam ao mercado de pessoas de baixa renda.

3 As ASCAs sdo grupos informais de poucos participantes que economizam em conjunto num ritmo regu-

lar; a maioria delas oferece a seus membros empréstimos sobre os fundos acumulados. Nas ROSCAs, as
p

pessoas do grupo também economizam juntas, mas o acesso aos fundos ¢ rotativo, cada membro tendo

que aguardar sua vez.
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Seguros € poupanga a longo—prazo

Com base no estudo de casos e literatura sobre o assunto, h4 varias maneiras de
oferecer poupanca a longo-prazo e seguro, incluindo: 1) anuidades, 2) apdlices
dotais, 3) seguro de meta de poupanga e 4) poupanga de longo-prazo, por si s6.*

Anuidades

Neste sistema, o segurado paga prémios regulares até uma data especificada, ge-
ralmente a data da aposentadoria. Em muitos paises, este tipo de pagamento ¢é
chamado de anuidades de aposentadoria. Nao é necessdrio, no entanto, que o
processo esteja ligado 4 aposentadoria: ele pode ter como referéncia qualquer data
aceita pela seguradora. A partir da data convencionada, o segurado passard a rece-
ber pagamentos feitos pela seguradora até sua morte. H4 algumas variantes como,
por exemplo, a chamada anuidade reversivel, sob a qual os pagamentos conti-
nuam a ser feitos ao conjuge sobrevivente até que ela venha a falecer.

As anuidades funcionam, como qualquer outro produto de seguros, na base
da distribuigdo de riscos (pooling). Pode-se esperar que a expectativa de vida do
grupo do sistema tenha uma distribui¢ao semelhante 4 da populagio em geral,
de forma que as contribui¢des daqueles que falecerdo cedo financiardo os que
viverao mais.

No entanto, para que o sistema funcione, ¢ necessirio que a seguradora te-
nha dados precisos sobre a idade da popula¢io e suas taxas de mortalidade (jun-
tamente com outros dados demogrificos), e que também conte com expertise
atuarial para prever a futura duragio média das vidas. Esta é uma tarefa bastante
dificil, mesmo em paises desenvolvidos com boas estatisticas, quanto mais em
paises em desenvolvimento. Até mesmo a determinagdo correta da idade dos
clientes pode ser uma dificuldade. As previsbes também sao dificultadas por-
que as vezes pequenas mudangas podem ter efeitos dramdticos na longevidade.
Melhorias na provisio de dgua potdvel e no saneamento, ou uma campanha efi-
ciente de vacinagio ou de distribuicio de mosquiteiros podem aumentar a expec-
tativa de vida. Tudo isto torna dificil calcular qual deva ser o valor da anuidade.

Este sistema foi experimentado nas Filipinas por uma institui¢do respeitdvel,
o Centro para Pesquisa Agricola e Desenvolvimento (CARD, sigla do nome em
inglés). No entanto, como mostra o Quadro 18, o programa de pensées do CARD
quase a levou a faléncia. No inicio, o Centro ofereceu seguro através de um Fun-
do Mutuo dos Membros (MMF) criado para dar cobertura ao funeral do partici-

pante e cobrir qualquer saldo nio pago no caso de morte. Até ai, o produto estava

4 Uma quinta opgdo, seguro de poupanga, que pode ou nio ser de longo-prazo, serd discutida no Capi-

tulo 2.3.
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dentro dos padrdes habituais dos seguros. Com o sucesso do programa e vendo o
aumento de suas reservas, a organizagio resolveu introduzir produtos adicionais e

aumentar a complexidade de suas operagoes.

A experiéncia do CARD com anuidades

Em dezembro de 1996, com base no sucesso inicial do MMF e levando em conta
a necessidade de cobertura para seus associados mais idosos, a diregao do CARD
resolveu expandir a cobertura, oferecendo um plano de pensdo para os que atin-
gissem 65 anos, mediante um pagamento extra de apenas US$ 0.05 por semana.
Com isto, a nova contribuigao semanal compulséria passava a ser de US$ 0.10.
O novo plano de pensio foi oferecido aos participantes do grupo sem que tivesse
sido feito um teste ou uma avaliagdo atuarial.

Quando um cliente atingia os 65 anos ou se tornava permanentemente in-
vélido, o novo produto oferecia uma pensao mensal vitalicia entre US$ 5.45 e
US$ 10.90, dependendo de quanto tempo de associagio o associado tinha.
Dentro deste sistema, era necessdrio que o associado pagasse 14 prémios mensais
de US$ 0.40 para acumular o valor do nivel de pensio mais baixo (US$ 5.45).
Naio havia um periodo minimo de contribuicio: a pensdo estava disponivel logo
que a pessoa atingia os 65 anos de idade, embora os novos associados sé tivessem
direito & pensao minima.

Na auditoria de 1998, os auditores advertiram a administragio de que o
programa de pensdo era financeiramente insustentével. Eles notaram o passivo
se acumulando no MMF. A administragio percebeu que este passivo era uma
ameaga séria. Ainda que a idade média dos segurados fosse 43,6 anos (37,1 em
2004), a quantidade dos que cedo chegariam ao direito & pensdo rapidamente
corroeriam o capital do CARD. Todo o progresso obtido seria destruido e talvez
a prépria instituigio. O CARD conseguiu fechar o programa colocando todos os
prémios pagos numa nova associagio de beneficios mutuos, de propriedade

dos associados do CARD e assim se viu livre do passivo.

Fonte: Adaptado de McCord e Buczkowski, 2004.

O programa de pensio do CARD operou de 1996 a 1999. Neste ano, os
prémios pagos foram usados para capitalizar uma associagio de beneficios mutuos
(MBA) que ofereceu um plano de poupanga, com um sé pagamento ao final do

prazo € sem o componente de seguro.
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Este caso ilustra o desastre potencial espreitando uma institui¢io que entra
no arriscado campo dos seguros sem a necessaria expertise. O novo MBA do
CARD ¢ gerenciado por um profissional de seguros e tem usado intensamente
um consultor atudrio. Outro aspecto que o exemplo aclara ¢ o do duplo obsta-
culo de dados insuficientes e a dificuldade de prever as mudangas da taxa de mor-
talidade nos paises em desenvolvimento.’

Organizagdes que queiram operar com anuidades precisam dispor de exper-
tise em riscos de mortalidade e em gerenciamento de investimentos, tais como a
compatibilizago entre reservas e riscos potenciais. Qualquer programa de pou-
panca com garantias de longo prazo precisa se analisado por um atudrio e admi-
nistrado de forma a garantir sua viabilidade. E sobretudo, qualquer pessoa ou
entidade que pretenda ingressar no mercado de microanuidade precisa antes se
certificar de que dispord de dados atuariais suficientes. Como tais dados sdo ge-
ralmente escassos nos paises em desenvolvimento, nao se pode presentemente re-
comendar estes produtos. No entanto, caso haja uma melhoria na qualidade dos

dados atuariais, talvez o produto merega consideracio.

Apélices dotais

Produto vendido comumente pelas seguradoras, as apélices dotais combinam um
seguro de vida com uma poupanga contratual a longo-prazo. Elas envolvem
um pagamento regular durante um prazo longo, geralmente de cinco anos ou mais.
Se o cliente sobrevive ao prazo, ele recebe uma soma global, e talvez um bénus; se
ele morrer antes de decorrido o prazo, e estiver em dia com seus pagamentos, seu
beneficidrio recebe a soma garantida. Um aspecto interessante das apdlices dotais ¢
que elas facilitam o acesso ao crédito, porque seus titulares podem dar como garan-
tia o valor de resgate da apdlice. Esta combina¢io de poupanca, crédito e seguro
pode ser um instrumento eficaz para ajudar as familias pobres a enfrentar uma varie-
dade de riscos, desde que o programa seja bem engendrado, tanto na formatagio
do produto quanto em sua venda, de forma a manter custos compativeis.

Seguros dotais j4 sdo vendidos em grande quantidade para clientes de baixa
renda. Na Africa do Sul, estima-se que, no final de 2004, 300.000 pessoas de
baixa renda possuiam este tipo de seguro (Smith e Melzer, 2004). A Delta Life
(Bangladesh), a Tata-AIG (India) e a ALMAO (Sri Lanka) vendem seguro dotal
aos pobres, com resultados variados em demanda, exequibilidade e lucratividade.
Essas empresas sdo todas seguradoras regulamentadas, embora suas agendas ndo
sejam iguais.

> Nestes paises, a taxa de mortalidade pode decrescer enormemente através do uso de tecnologias para a

satde jd existentes, como vacinagdo, bons sistemas de esgoto e 4gua tratada. Nos paises desenvolvidos,
a melhoria da mortalidade por tecnologias existentes serd mais limitada. E claro que, em ambos os grupos
de paises, novas tecnologias irao melhorar as taxas de mortalidade. Portanto, o tratamento atuarial das
anuidades ser4 dificil em qualquer caso.
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Quando a Delta Life iniciou suas operacoes em 1986, ela foi uma das pri-
meiras seguradoras a trabalhar em Bangladesh (logo apés a privatizagio, em mea-
dos da década de 1980). Inicialmente, ela vendia apélices para os abastados, mas,
logo comegou a complementd-las com microsseguro. Na venda desse produto,
sua missdo era explicitamente social. Contratou profissionais de seguros para cui-
dar das operagoes da faixa alta, e assistentes sociais para o microsseguro. Em 2002,
os diretores profissionalizaram também o microsseguro, para também visar ao
lucro. Mas a despeito de sua louvével motivagdo, a Delta tem sido criticada por
oferecer um produto que ndo traz os beneficios adequados aos clientes pobres e é
vagarosa em pagar as indenizagbes. Em consequéncia, mais da metade de suas
ap6lices ndo foi renovada.

A Tata-AIG inicialmente abriu os microsseguros porque na India as segurado-
ras sdo legalmente obrigadas a atender o mercado dos pobres e o mercado rural.
Embora este mercado ndo seja tdo lucrativo quanto outras linhas de seguro, a firma
cedo reconheceu que ele lhe trazia outras vantagens, como a divulgacio da marca,

expansdo do mercado e cumprimento de obrigacoes de responsabilidade social.

Duas seguradoras com seguros dotais

Instituicio Tata-AIG (US$) Delta Life (US$)

Pais India Bangladesh

PIB per capita 564 376

(NU, 2003)

Nome da apélice Karuna Yojana Dotal (com lucro)

Prazo 25 anos 15 anos

Prémio 6,67 por ano, sob as 6,33 para cada US$ 100 segurados
caracteristicas abaixo (inclui prémios do seguro
(inclui poupanga e e da poupanca)
prémios do seguro)

Beneficios Se sacado aos 18 anos, de 85 até 1.650
o valor segurado ¢ 556, Outros beneficios: apés dois anos,
o beneficio na maturagao direito de fazer empréstimo de
é112. até 90% do valor pago num ano,

a20% de juros a.a.

A ALMAO comegou em 1991 como um plano informal de seguro da rede
Sanasa de cooperativas de crédito e poupanga, oferecendo produtos bésicos para
cobertura de morte, invalidez e hospitalizagio. A ALMAO também ofereceu s
sociedades Sanasa outros servigos, como cobertura de protecio para empréstimos,
previdéncia, seguro de bens e seguro satide para empregados. Em 2002, ALMAO
se registrou como uma companhia seguradora formal. Tal mudanca de status es-
timulou a firma a introduzir uma nova série de produtos dotais gerenciados e
precificados profissionalmente. Infelizmente, eles aparentemente nao tiveram su-
cesso em atender as necessidades do mercado-alvo, porque a demanda até agora

foi muito pequena.
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Como instrumentos para coletar a poupanga contratual a longo-prazo dos
pobres, as apélices dotais sdo algo controvertido. Em muitos paises, tais apélices
ndo ddo um bom resultado porque, em comparagio com outros instrumentos, as
despesas sdo altas e os pagamentos, baixos. Como elas sio vendidas individual-
mente, em vez de o serem para grupos, as despesas de venda sdo acrescidas, parti-
cularmente na forma de comissdes de venda. O sistema de comissdes também
tende a fomentar priticas que nio estdo dentro do espirito do microsseguro (ver
Capitulo 3.2). Produtos dotais sdo dificeis de formatar e gerenciar. Na garantia
de pequenos montantes, os custos as vezes sdo cobertos fixando-se valores com-
parativamente baixos para pagamento aos segurados. Por exemplo, muitos segu-
rados pobres recebem de volta bem menos do que pagaram em prémios por nao
lhes ter sido possivel manter seus pagamentos em dia. Para que os seguros dotais
possam realmente beneficiar o pessoal de baixa renda, este e outros obsticulos

tém de ser removidos.

Seguro de meta de poupanca

Uma terceira maneira de abordar as necessidades de poupanga de longo-prazo e
de seguro do mercado de baixa renda ¢ através do seguro para garantia de uma
meta de poupanca. O TUW SKOK, o principal provedor de seguros para as uni-
oes de crédito polonesas, oferece este tipo de produto para encorajar os membros
associados a desenvolver um programa regular de poupanga. O préprio associado
estabelece a meta de poupanga e o prazo, que ¢ de dez anos, no méximo. A unido
de crédito possui um software que calcula qual o depdsito mensal necessdrio para
atingir a meta. O programa também calcula o prémio mensal para a cobertura de
seguro. Na eventualidade da morte acidental do associado, o TUW SKOK paga-
rd ao beneficidrio a diferenca entre a meta da poupanga e o saldo na data da mor-
te. H4 também um componente para invalidez tempordria, se o associado ficar
sem poder trabalhar por mais de 30 dias.

Este tipo de seguro ¢ particularmente interessante para as unides de crédito
porque ele é bem integrado com sua atividade principal e as ajuda a atingir suas
préprias metas tornando a poupanca contratual mais atraente. E também torna
mais fécil a venda do produto porque o encarregado da venda pode perguntar ao
associado se ele deseja pagar o adicional de cobertura do seguro na hora de abrir a
conta de poupanga.

Uma diferenca importante entre o seguro dotal e o seguro para garantia de
uma meta de poupanga é que, nesta tltima, o saldo da poupanga nio fica em
poder da seguradora, mas sim da unido de crédito. Do ponto de vista da segura-
dora, trata-se de um produto muito simples: um seguro de vida a prazo com uma
quantia segurada decrescente. Mas ele pode ser menos interessante para a segura-

dora do que um seguro dotal porque a seguradora preferird dispor do valor dos
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prémios para investi-lo e gerar renda adicional. Mas para os clientes, o seguro
de garantia de uma meta de poupanca pode ser mais vantajoso, porque suas eco-
nomias nao mais serdo usadas como base para pagar comissdes de venda ao agen-
te. Ademais, seu prego é mais médico; TUW SKOK, por exemplo, cobra 0,07%
por més de cobertura sobre o saldo que falta para atingir a meta®, a0 mesmo tem-
po que a unido de crédito paga 3 a 6% por ano sobre o saldo da conta.

Separando poupanga a longo-prazo e seguro

Uma quarta maneira de abordar a questdo ¢ oferecer poupanca e seguro separa-
damente. Um seguro de vida tempordrio ¢ relativamente ficil de obter. O servigo de
poupanga a longo-prazo, ¢ claro, s6 poderd ser oferecido por institui¢bes autori-
zadas a aceitar depésitos e com uma reputagio que motive os clientes a confiar
nelas. Como dito anteriormente, a oferta desses servicos é limitada, mas h4 al-

guns exemplos de instituigdes que oferecem poupanga contratual de longo-prazo

(ver Quadro 19).

O plano de pensaes da Grameen

Como parte do “Grameen II” — uma completa reformatagdo de seus produtos
que o Banco Grameen fez em 2001, numa tentativa de recuperar o desempenho
declinante da década de 90 — o Grameen comegou a oferecer um programa de
poupanga a longo-prazo para a populagio pobre, que veio a se tornar um
dos maiores (e de mais rdpido crescimento) do mundo. O programa estd baseado
num produto muito semelhante a outro, extremamente bem aceito, que j4 vinha
sendo oferecido pelos bancos comerciais a bengaleses mais ricos. A popularidade
do novo produto é um indicio de que o baixo uso deste servico pela populagao
pobre decorre da falta de oferta, e ndo da falta de demanda.

Os prazos oferecidos sao de 5 ou 10 anos, e os depdsitos iguais e mensais
podem ser tio médicos quanto US$ 1. No programa de 10 anos, os juros sio de
12% a.a. (em termos reais, cerca de 8% a.a., bem melhor do que os pagos por
bancos em programas semelhantes, o que gerou uma stibita demanda de familias
nao-pobres para se associarem ao Grameen). Atingida a maturagio, o depésito
pode ser retirado em dinheiro ou sob forma de um rendimento mensal (ndo uma
anuidade, apenas o rendimento sobre o depésito, que é de 12% a.a.). Os poupa-
dores podem também transferir seu depésito para um dos programas de CDB do
Grameen, que oferecem rendimentos atrativos. Ndo entra no programa o fator
“seguro”, e nem hd uma demanda por ele.

¢ Se a meta de poupanga é de 1.000 e o valor atual depositado é 900, a diferenga de 100 ser4 segurada por

um prémio anual de 0,84 (0,07 x 100 x 12 meses).
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Os depésitos sio feitos durante as reunides semanais das quais todos os asso-
ciados do Grameen tém obrigagdo de participar. Desta forma, o Grameen usa
seus proprios “agentes”, de uma forma muito econdmica, pois eles também sdo
os responséveis pela prestacao de servigos aos prestamistas.

O Plano de Pensdes do Grameen (GPS), que jé existe hd cinco anos, atraiu
mais de 3 milhées de contas, ¢ o valor total chegou a cerca de US$ 83 milhées no
final de 2005. O GPS foi um dos principais fatores para que Grameen passasse
de provedor de microcrédito para um real intermedidrio financeiro: seu portfdlio
de poupanga, considerando todos os seus produtos, é atualmente de US$ 450
milhoes e excede seu portfélio de empréstimos.

Nio ¢ ficil entender por que o programa se tornou tao popular, uma vez que
todos os prestamistas com empréstimos de mais de US$ 125 sdo obrigados a man-
ter uma conta no banco com saldo minimo. Nao obstante, muitas contas tém sal-
dos acima do minimo e muitos poupadores tém mais de uma conta. Estes fatos
sugerem que o programa tem valor por si mesmo uma conclusio reforcada pelos
depoimentos de poupadores, tomados numa pesquisa patrocinada pela MicroSave.

Fonte: Rutherford, Notas pessoais baseadas numa pesquisa feita para a MicroSave, 2005.

Apés sua desastrosa experiéncia com anuidades, o Banco CARD acabou por
oferecer poupanca contratual de longo-prazo. Deixando de lado a preocupagio
com as complexidades do seguro, o Banco criou um fundo de previdéncia, no
qual todos os associados depositam PhP 5 (US$ 0.09) por semana. Quando eles
atingem 65 anos de idade, eles tém garantido um pagamento tnico baseado no
valor depositado mais juros acumulados (atualmente 8% a.a.).

Em comparagdo com as outras opgbes discutidas acima, a principal vanta-
gem para o cliente ¢ que ele pode poupar sem necessidade de seguro. Mas, isto
também tem uma desvantagem. Caso o cliente morra ou fique invilido durante
o perfodo em que deveria estar poupando, ele (ou sua familia) nada terd para se
socorrer. Se ele desejar ter um seguro para complementar seu projeto de poupan-
¢a, ele pode procurar quem lhe faga um seguro. Mas, ao procurar uma cobertura
individual, ndo ¢ provével que encontre uma opgao mais barata do que uma apé-
lice tempordria oferecida pela organizagio que administra sua poupanga (tal apd-

lice deve ser emitida por uma seguradora).

Aspectos principais para uma oferta de poupanga a longo-prazo e seguro

Quando se oferece poupanga a longo-prazo e seguro a pessoas pobres, vérios as-
pectos devem ser cuidadosamente considerados, inclusive estabilidade macroeco-
ndémica e politica, infra-estrutura do setor financeiro, vendas discrepantes,
mecanismos de cobranga de prémios, cancelamentos e valores de resgate anteci-
pados. Alguns destes aspectos afetam aos seguros dotais mais do que aos outros

produtos de poupanga.
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Estabilidade macro-econdmica e politica

Para que qualquer instrumento financeiro retenha seu valor no futuro, a estabili-
dade macro-econdémica e politica serd um fator-chave. Em todo o mundo, muita
gente, rica ou pobre, acordou um dia e descobriu que o dinheiro que havia eco-
nomizado valia agora quase zero. Os culpados: inflagio ¢/ou desvalorizagio da
moeda. Esses riscos ndo sio banalidades. O estudo de caso da AIG-Uganda relata
a histéria de um segurado que pagou seus prémios conforme previsto até o dotal
atingir a maturagdo completa. Quando ele chegou ao escritério da seguradora
para receber, o valor recebido era menos do que a passagem de 6nibus que ele
havia pagado para chegar l4.

Em economias instdveis, com alta inflagdo, é especialmente dificil oferecer
poupanga de longo-prazo e seguro. H4, no entanto, maneiras de contornar este
risco. Por exemplo, a instituigdo financeira pode oferecer contas em moeda es-
trangeira e colocar seus investimentos também em outra moeda. Para realizar as
complexas operagdes para se proteger da inflagdo, as companhias seguradoras tra-
dicionais estarao mais bem preparadas do que as organizadas mais recentemente.
Também as taxas de juros e o rendimento dos investimentos podem ser indexa-
dos 2 inflagdo, com depésitos, prémios e beneficios sendo aumentados com base
na inflagao.

A situagdo financeira das pessoas de baixa renda é precdria. Se apélices com
componentes de longo-prazo estdo sendo comercializadas nesse mercado, elas pre-
cisam ser desenvolvidas para oferecer protegdo contra instabilidade econdémica e ter
valor real para os clientes. Qualquer economia estd sujeita a inflacio ndo prevista;
um produto deve ser projetado para que o comprador tenha um retorno que o
proteja contra a corrosdo inflaciondria. Se a seguradora ndo puder atingir este obje-
tivo, entdo, o cliente deve ser encorajado a adquirir bens que mantém seu valor,

como ouro ou gado, e tentar cobrir seus riscos com seguros de curto prazo.

Infra-estrutura do setor financeiro

Outro importante requisito para que se faga poupanga a longo-prazo e seguro ¢é
que exista no pafs um mercado de capitais ¢ de investimentos que funcione bem.
Uma poupanga a longo-prazo trard beneficios a todos se a institui¢do que receber
os fundos puder investir numa variedade de instrumentos com prazos varidveis.
Investimentos em bonus, letras do tesouro, a¢des ¢ imdveis seriam formas de pou-
panca a longo-prazo, na medida em que eles correspondam ao desejado crono-
grama de investimento. A capacidade para classificar os investimentos também
seria necessdria para a avaliagio do perfil do risco. Em alguns paises, essas condi-
¢bes ndo existem, sendo dificil fazer um planejamento adequado para poupangas

a longo-prazo.
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A falta de um setor financeiro com infra-estrutura tem um efeito maior sobre
produtos dotais do que sobre metas de poupanca ou poupanca simples, porque a
seguradora baseia seus rendimentos principalmente no mercado de investimen-
tos. Se as oportunidades de investimento forem limitadas, e se for dificil avaliar
os riscos das poucas op¢bes disponiveis, serd especialmente dificil ter sucesso com
produtos dotais. As unides de crédito e o Banco Grameen, por outro lado, inves-
tem grande parte de suas poupangas, sendo a totalidade, no portfélio de emprés-
timos a seus associados. Tal investimento prescinde de bolsas de valores ou agéncias
de classificagdo de risco, embora crie uma indesejdvel concentragdo de risco (ver

Capitulo 3.6).

Vendas mal feitas

Outro problema com a venda de produtos de longo-prazo é seu potencial
para vendas mal feitas, pois o cliente no pode efetivamente avaliar se a institui-
¢do financeira e seu agente continuario confidveis ao longo do periodo que de-
correrd ap6s a compra do produto. Este ponto é especialmente problemdtico para
ap6lices dotais (ver Quadro 20), mais do que para programas de poupanga, por-
que estes tltimos s3o mais transparentes. Além desta transparéncia, os vendedo-
res de produtos de poupanga geralmente nio ganham comissio sobre o volume
de vendas e, portanto, nio tém a tentagdo de enfeitar o produto ou pressionar

quem ndo esteja interessado em compri-lo.

Vendas mal feitas na Africa do Sul

A Black Sash é uma organiza¢ao sul-africana de direitos humanos que administra
escritérios de assisténcia a diversas questdes de defesa do consumidor. Muitos
dos casos que chegam 2 organizagdo se referem a agentes de companhias de segu-
ros que vendem uma superabundincia de apélices, incluindo as dotais, a consu-
midores rurais. Um caso tipico envolveu uma empregada doméstica numa agéncia
governamental local.

Até sua aposentadoria, em mar¢o de 1993, ela ganhava US$ 162 por més.
Ela pagava US$ 37 por més por apdlices de seguro de quatro diferentes segurado-
ras. Quando ela se aposentou, passou a receber apenas US$ 58. Resolveu entdo
procurar a assisténcia da Black Sash.

Depois de uma longa luta envolvendo muitos meses de correspondéncia com
as seguradoras, ela veio a receber US$ 169 no total (pelo resgate das apdlices).
Uma das apdlices foi resgatada quando ela se aposentou, quatro anos antes da
data de maturagio. Ela foi “assistida” pelo encarregado de pessoal da agéncia para
a qual ela trabalhava. Ele no a avisou que, se ela esperasse a maturidade, recebe-

ria muito mais.

Fonte: adaptado de Roth, 1995.



3.4

106 Produtos e Servigos de Microsseguro

Vendas mal feitas podem ser um problema, mesmo em paises com mercados
financeiros altamente regulamentados. No Reino Unido estimou-se que 5 mi-
lhoes de pessoas compraram apélices dotais em vendas mal feitas.” Na maioria
dos casos, estas pessoas compraram tais apSlices em conjunto com uma hipoteca,
julgando que a apdlice dotal pagaria seus empréstimos quando atingissem a ma-
turidade, sé que isto ndo aconteceu. O Comité Especial do Tesouro do Reino
Unido que investigou a questdo estimou uma inadimpléncia global de £ 40 bi-
lhoes (US$ 69.6 bilhoes).

E preciso ter em mente que, enquanto pode ser de interesse do agente fazer
uma venda mal feita (dependendo dos incentivos & venda), vendas mal feitas tam-
bém podem ser de interesse para a seguradora, especialmente se a apélice vier a
ser cancelada por falta de pagamento. Planos de seguro dotal que levam em conta
cancelamentos podem beneficiar os poucos que mantém o pagamento dos pré-
mios, mas sio de pouco valor para a maioria da clientela. Felizmente, em alguns
paises, a pressao dos consumidores fez com que as seguradoras, forcadas pelos
supervisores, tivessem de pagar centenas de milhdes de délares aos consumidores
enganados. As seguradoras tiveram um grande prejuizo, ndo apenas em dinheiro,

mas também na sua imagem junto ao publico.

Métodos de cobranga de prémios e coleta de poupanca

Um ponto-chave em todos os produtos sempre serd minimizar os custos da co-
branga de prémios e poupanca; de outra forma, pode acontecer que a poupanga
dos pobres sirva apenas para pagar o custo operacional do provedor. Uma manei-
ra de reduzir custos ¢ diminuir a frequéncia dos pagamentos; no entanto, para o
mercado de baixa renda ¢ razodvel imaginar que pagamentos periddicos (sema-
nais, mensais ou trimestrais) se ajustario melhor ao fluxo de caixa do que um
pagamento anual (ver Capitulo 3.3).

Para poupanga a longo-prazo e seguro, hd trés modelos bdsicos de cobranca
de prémios: cobranca eletrénica, microagentes e vinculagdo do produto a outra

transagdo financeira.

Cobranga eletrénica: Em paises onde as pessoas de baixa renda tém contas ban-
cdrias, o pagamento de prémios pode ser feito por débito em conta, que s6 exige
providéncias quando o débito nio ocorre. E assim que as apdlices dotais na Afri-
ca do Sul s3o vendidas aos pobres, pois as familias frequentemente tém um mem-
bro com emprego formal e uma conta bancaria. Nas condi¢es atuais, este modelo
ndo seria apropriado para muitos paises de baixa renda, embora constantemente
estejam surgindo novas tecnologias que podem abrir novas oportunidades, como

fazer cobrangas usando telefones celulares.

7 referéncia: http://www.which.net/endowmentaction/index.html
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Nas Filipinas, podem-se fazer depésitos usando um celular por uma taxa de ape-
nas 1 peso (US$ 0.02) por transagdo, o que é um prego bem mais baixo do que o
simples custo do transporte para ir ao banco (Chermonics, 2006).

Microagentes: Na India, a Tata-AIG comegou trabalhando com uma microfi-
nanceira para vender suas ap6lices. O programa nio funcionou bem, porque ha-
via um conflito entre o curto prazo dos empréstimos da microfinanceira versus o
longo prazo das apdlices dotais. Cobrar o prémio de clientes que subscreviam
uma apolice dotal, mas, tinham apenas um empréstimo de curto prazo, era difi-
cil. Se, por um lado, ¢ ficil deduzir um prémio de um empréstimo feito, se o
cliente ndo fizer outros empréstimos, serd preciso dispor de algum outro meca-
nismo de cobranga. Assim, a Tata-AIG langou mao de agentes individuais, espe-
cialmente mulheres de baixa renda, que recebem uma formagio num dos Grupos
de Seguranca Rural das Comunidades (CRIGs), que operam como uma agéncia.
Esses agentes veem seu rendimento como algo suplementar e, assim, se dispdem
a trabalhar por comisses relativamente modestas. Este modelo da Tata-AlG serd
discutido em mais detalhe no Capitulo 4.5.

Delta Life ¢ ALMOA também formaram seus exércitos de agentes com base
em donas de casa pobres. Na verdade, os elementos bésicos da rotina de cobranca
de prémios porta-a-porta sdo os mesmos nas trés organizagoes. Este processo fun-
ciona bem na India, que tem alta densidade populacional e pessoas com nivel sufi-
ciente de instrugdo, dispostas a trabalhar por pequenos saldrios. Nio se sabe se este

modelo poderia ser aplicado em paises que nao preencham essas duas condigoes.

Pagamentos vinculados: Nos exemplos tirados do CARD, Grameen ¢ TUW
SKOK, os custos para angariar as poupangas sio minimizados, quando estdo vin-
culadas a outra transa¢do financeira. Os clientes do CARD e do Grameen fazem
seus pagamentos nos encontros semanais programados, geralmente em locais
préximos a seus lares, onde também pagam pelos empréstimos que tenham feito.
Na TUW SKOK, quando o associado faz seu depdsito mensal, uma pequena
dedugio ¢ feita automaticamente e, ao final do més, o valor deduzido ¢ juntado

a0 valor dos prémios que a unido de crédito deve pagar a seguradora.

Cancelamentos e o problema dos valores de resgate

7

Um outro problema que ¢é especifico dos produtos dotais ¢ o cancelamento.
Na poupanga, se o depositante deixar de fazer um pagamento ou parar de depo-
sitar, ele pode ter uma redugdo na taxa de juros, mas nio perderd o montante j4
depositado. Mas se um segurado parar de pagar o prémio de uma apélice dotal,
ela serd cancelada e ele terd direito apenas ao valor de resgate, que geralmente
corresponde a uma pequena parte da poupanca. Devido 2 irregularidade dos in-
gressos nas familias de baixa renda, os cancelamentos s@o um grande problema

para o microsseguro.
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O valor de resgate ¢ baixo devido aos custos gerados pela comissio do agen-
te, pela necessdria avaliagio da situagdo financeira do poupador, pelo registro dos
dados no sistema e pela elaboragdo do contrato. O agente geralmente recebe sua
comissio nos primeiros anos ap6s a venda (ver Capitulo 3.2). Ao ocorrer um can-
celamento, todos estes custos sdo deduzidos do saldo do cliente, ¢ ele s6 recebe o
que sobrar. E comum que, nos primeiros anos de vigéncia da apélice, o valor de
resgate seja zero.

H4 vdrias maneiras de lidar com a questdo dos cancelamentos. A Delta d4
um prazo de trinta dias para o cliente pagar, apds o qual o componente de seguro
¢ suspenso. Os segurados podem revalidar suas apélices durante um periodo de
doze meses, desde que paguem uma taxa por atraso ¢ se submetam a uma nova
andlise de subscrigio. Uma apdlice pode ser renovada mesmo depois de dois anos,
também com uma taxa por atraso e um laudo médico que demonstre condicoes
de sadde aceitdveis. Além de ter introduzido um produto mal-sucedido, que foi o
empréstimo para microempresa, que visava a ajudar os tomadores a gerar renda
(ver Capitulo 3.3), a Delta nio adaptou o conceito das apdlices dotais para as
realidades do mercado de baixa renda, onde se deve esperar que os fluxos de caixa
sejam irregulares; acresce que, com os baixos valores segurados, um laudo médico
ndo deveria ser exigido. Contrastando com isto, se os clientes da Tata-AIG atra-
sam no pagamento de seus prémios, a seguradora abate o respectivo montante do
valor de resgate. Este processo parece estar mais de acordo com as condigoes do
mercado de baixa renda.

Para lidar com a questdo dos cancelamentos mais inovagdes seriam necessd-
rias. Talvez uma 4rea a ser explorada setia a criagao de incentivos para pagamento
regular, por exemplo, um bonus se os todos os prémios forem pagos cinco dias
antes do vencimento e uma redugio de beneficios se forem atrasados, em vez do
término de cobertura. O ponto crucial, porém, é que o valor de resgate precisa
ser justo e que os clientes estejam cientes das condi¢des da apdlice, inclusive
do valor de resgate. Ser justo, neste caso, significa o segurado entender quanto do
prémio corresponde ao seguro, e quanto A poupanga, € que o rendimento e os

ajustes de despesas estejam claramente entendidos antes da compra da apdlice.

Conclusoes

A poupanga a longo-prazo e o seguro representam uma nova e promissora opor-
tunidade para expandir a fronteira das finangas. A demanda existe. O desafio é
encontrar a formatagio correta do produto, o mecanismo para disponibiliza-lo
e a estrutura institucional para atender & demanda com um custo baixo, que
possa gerar valor. Dos trés produtos analisados neste capitulo (excluindo a anui-
dade, que ndo foi considerada vidvel, pelo menos nas condicoes atuais), sob o
ponto de vista da forma do produto, parece que os dois que separam a poupan-
¢a do seguro (ou que ndo incluem o seguro) tém uma substancial vantagem
sobre os produtos dotais.
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Servigos de poupanga institucionalizados geralmente nio estdo ao alcance do
pobre ou, se estiverem, as organizacdes que os oferecem nio apresentam solidez
ou credibilidade suficientes para operar com poupanga a longo-prazo. Consequen-
temente, as companhias seguradoras estdo em boa posi¢do para oferecer uma al-
ternativa, um produto dotal que pode ser atraente para as familias de baixa renda,
se for formatado de maneira a acomodar as caracteristicas do mercado de baixa
renda e gerar valor.

Os principais resultados encontrados neste capitulo sao:

— As institui¢oes financeiras tém sido lentas em ofertar um sistema de poupanca
a longo-prazo para os pobres, por causa de obstédculos da regulamentacio, ins-
tabilidade macro-econdmica, demanda subestimada, e de seus custos, ¢ da fal-
ta de confianca dos consumidores. Tais obstéculos podem ser superados e, em
alguns paises, tem havido progresso, mas pode-se dizer que, em geral, as pes-
soas de baixa renda ndo tém acesso a um servi¢o de poupanga a longo-prazo,
apesar de haver forte demanda.

— As seguradoras poderiam ter um papel na superagio de muitas das dificulda-
des para desenvolver o mercado de poupanga a longo-prazo, seja por conta
propria, seja em parceria com uma financeira popular, como uma unido de
crédito ou uma microfinanceira.

— O sistema de anuidades nio ¢ ficil de ser desenvolvido para clientes de baixa
renda em paises em desenvolvimento; tais produtos ndo sio recomendéveis
atualmente, devido a dificuldades atuariais e aos riscos substanciais de morta-
lidade e investimento.

— Quaisquer produtos de seguro ou de poupanca a longo-prazo sio dificeis de
vender em ambientes de instabilidade politica ou econémica.

— Parece que os produtos dotais atualmente vendidos a clientes de baixa renda
ainda ndo foram formulados de forma a oferecer um valor significativo aos
que 0s compram.

— As principais dificuldades relativas a apélices dotais sdo: (i) garantir que os pré-
mios possam ser cobrados de maneira econdmica durante um longo perfodo
de tempo, o que depende de um sistema de cobranga inovador; (ii) baixos va-
lores de resgate, que resultam em o cliente receber apenas uma fragao do pré-
mio pago; e (iii) vendas mal feitas, um problema que tem sido recorrente mesmo
em economias desenvolvidas.

— Organizagdes doadoras ¢ agentes de desenvolvimento deveriam recomendar
ap6lices dotais somente em paises onde elas sejam eficazmente regulamentadas
e onde os clientes recebam valores razodveis em comparagio com outras mo-
dalidades de poupanga.

— Em vez de apdlices dotais, uma melhor solugio seria combinar o componente
poupanga de uma MFI com os beneficios de um seguro. Isto teria a simpli-
cidade de oferecer um seguro como um incentivo aos clientes que poupassem.
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Para aumentar a disponibilidade de produtos para poupanga e seguro, as se-
guradoras, os banqueiros, as organizacbes doadoras e as agéncias de desenvolvi-
mento podem contribuir significativamente para melhorar a formatagio de
produtos voltados para os pobres, ajudando os reguladores a supervisioné-los e
fortalecendo os mecanismos de protecdo aos consumidores para garantir que tais
produtos terdo um formato adequado e serdo honestamente vendidos.

Nenhum dos produtos atualmente disponiveis é perfeito. Na verdade, novas
concepedes sdo necessarias para que melhores produtos de longo-prazo sejam ofe-
recidos para o mercado de baixa renda. Tais inovagdes terdo de ser julgadas por
seu mérito. Serdo elas seguras, protegidas contra a inflagdo e bem regulamenta-

das? Trardo elas um real valor para os clientes?
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Nos paises em desenvolvimento, pequenas cidades ou povoados tém fornecido
tradicionalmente aos residentes formas simples de compartilhamento de riscos
ou seguro. Um povoado inteiro, um cla ou um grupo de voluntdrios tém dado
assisténcia a pessoas afetadas por um infortdnio. Em muitos paises, grupos de
ajuda atuam em funerais, o que representa uma forma simples de seguro volunti-
rio. As pessoas organizaram associagbes para assistir a familia de um associado
quando este falecia. Tal assisténcia poderia ser em dinheiro ou em servigos, e geral-
mente se destinava principalmente ao funeral, um evento caro. Alguns acumula-
vam um fundo para enfrentar a despesa, outros coletavam os recursos quando a
morte ocorria. A acumulagio de fundos mostra que a conexdo entre poupanga ¢
seguro tem uma longa tradicdo.

A poupanga formal e as cooperativas de crédito surgiram nas primeiras déca-
das do século XIX, para servir as pessoas de baixa renda. Uma vez que o mercado
financeiro organizado nio atingia este nicho de mercado, os pobres trataram de
criar suas préprias instituigdes. Estas cooperativas atingiam muitas pessoas, em
cidades e vilas, bem como em 4reas rurais. Cooperativas de crédito e poupanga
ofereciam empréstimos de emergéncia, que funcionavam como um servigo sim-
ples de protecio contra riscos para seus associados. Em estdgio posterior, foi in-
troduzido o seguro de crédito, que se tornou uma das primeiras formas de
microsseguro, a disposi¢do de um grande niimero de pobres. Tal seguro cobria o
pagamento de um empréstimo em caso de falecimento do prestamista. Um gru-
po segurador americano, CUNA Mutual, teve um importante papel na introdu-
¢do do seguro para protegio de empréstimos em muitos paises, particularmente
junto as cooperativas de poupanca e crédito.

Nas décadas de 1960 e 1970, vdrios programas foram estabelecidos em paises
em desenvolvimento, para oferecer crédito especialmente para pequenos agricul-
tores. Muitos deles ndo conseguiram recuperar os empréstimos feitos, para os quais
ndo havia a protecio de um seguro. Todavia, os dirigentes politicos e as organiza-
¢oes doadoras ainda viam a oferta de crédito aos pobres como um importante
meio de fomentar o desenvolvimento. Nos anos 80 e 90, foram criadas vdrias

institui¢des microfinanceiras, frequentemente, sob a forma de uma ONG, que
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visavam mais aos empreendedores do que aos agricultores. Na medida em que
essas organizacbes iam se robustecendo, a prote¢io de empréstimos foi se tornan-
do mais e mais comum.

Pouco a pouco, o seguro fornecido por organizagdes de poupanca e crédito
foi se desenvolvendo. Essas organizagoes, tanto na forma de cooperativas quan-
to na de ONGs, com frequéncia, ofereciam, como parte integral de sua opera-
¢do, uma ou duas opg¢des de seguro como prote¢io para empréstimos, e s vezes
arcavam, elas préprias, com o risco; outras preferiam se tornar agentes de segu-
radoras comerciais (ver Capitulo 4.2). Algumas delas até estabeleceram seu pré-
prio ramo de seguros para oferecer uma ampla faixa de servicos a seus associados
(ver Capitulo 4.1).

Essa evolugio do relacionamento entre os seguros e os produtos de crédito e

poupanga pode ser resumida em duas dimensées complementares:

1. Intermedidrios financeiros desejam que haja um seguro protegendo sua cartei-
ra de empréstimos.
2. Como eles jd estdo transacionando com o mercado-alvo, fica econdmico para

eles oferecer as familias de baixa renda seguros vinculados a poupanca ou a crédito.

Este capitulo estd baseado principalmente em dez estudos de casos sobre or-
ganizagdes de poupanca e crédito que operam com microsseguros. Os estudos
cobrem variados mercados, condigdes e procedimentos de venda. Embora outras
organizagbes possam operar sob regras algo diferentes, os dez casos exemplificam
os aspectos importantes dos seguros ligados a poupanca e crédiro.

A abreviatura “MFI” serd usada para todas as organizacbes operando neste
setor, sejam elas ONGs, bancos de microcrédito ou cooperativas de poupanga e
crédito. Esta dltima designagdo s serd usada quando houver uma referéncia es-
pecifica a uma delas. Os termos “cliente” ou “associado” serdo usados para desig-

nar a pessoa que comprou o seguro.

Produtos vinculados a empréstimos

Muitos produtos de seguros podem ser vinculados a empréstimos. Quando eles
sdo desenhados e gerenciados por institui¢es de microfinangas, tendem a ser sim-
ples e estreitamente relacionados com os servigos de crédito. Quando, porém,
existe o envolvimento de uma organizagdo seguradora profissional, os produtos
sdo em geral mais afinados com as necessidades dos clientes ¢, consequentemen-
te, menos vinculados as operagdes de poupanga e crédiro.

Deve-se assinalar que muitas MFIs sé oferecem a seus associados servigos
de empréstimo. Elas ndo aceitam depdsitos. Naturalmente, elas sdo inclinadas
a oferecer seguros vinculados diretamente aos empréstimos. Quando estes sdo
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pagos, cessam as transagoes entre a MFIs e seu cliente, e cessa também a cober-

tura de seguro.

Protecao de empréstimos

Muitas MFIs introduziram seguro para protecio de crédito, também chamado
de seguro de prestamista, para atingir dois objetivos: 1) cobrir a perda que a
organizagio pode ter com a morte de seu prestamista, e 2) aliviar a familia do
prestamista da obrigagdo de pagar o saldo devedor do empréstimo, garantindo
assim o principio de que “a divida morre com o devedor”. Comparada aos ou-
tros produtos discutidos neste capitulo, a protegao de empréstimo é o produto
que d4 a mais limitada cobertura ao cliente e seus beneficidrios; no entanto, é
também o mais barato e, com frequéncia, uma parte compulséria da operagao
de crédito.

Um modo comum de operar um programa de prote¢io de empréstimos é a
MFI integrar o seguro ao préprio empréstimo, o que simplifica a administragao.
Como o seguro é compulsério, o risco de selegdo adversa é minimizado e ndo ¢é
necessrio contratar pessoal para a cobranca dos prémios, pois eles serdo cobrados
juntamente com as amortizacdes, através de um pequeno acréscimo nas taxas de
juros. As condigbes da cobertura de prote¢do para empréstimos sio geralmente

semelhantes nas diversas organizagdes. As caracteristicas principais sio:

1. Quem toma o risco?

Algumas MFIs assumem o risco elas mesmas. Isto é perigoso porque uma segura-
dora nio regulamentada ndo pode apelar para o resseguro. Em uma operagio de
seguro nio regulamentada, existe também o risco para o segurado de ver seu inte-
resse negligenciado, muito embora se a MFI falir, seus clientes ndo irdo precisar
de cobertura para seus empréstimos. A preocupagio com a protegao dos direitos
do consumidor surge quando a seguradora fornece outros beneficios além da co-
bertura para empréstimos. Outra preocupagio quando os riscos ficam com a MFI
¢ que as reservas para o seguro podem vir a ser misturadas com outros fundos
ligados as operagbes de poupanca e crédito. As vantagens e desvantagens do

auto-seguro pelas MFIs serdo exploradas em maior detalhe no Capitulo 4.7.

2. Quais os riscos segurados?

Além da cobertura no caso de morte do prestamista, a prote¢io de emprésti-
mos pode também cobrir invalidez permanente ¢ doenga. A inclusio deste tipo
de cobertura para as pessoas de baixa renda pode causar problemas e necessita de
uma preparagio cuidadosa e de termos e condigbes bem estudados (ver Capi-

tulo 3.1).
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3. Qual serd o prego?
E dificil calcular o custo de uma protegao de empréstimo por si mesma, porque a
taxa pode ser cotada de muitas maneiras. Na Guatemala, a Columna cobra
das cooperativas 0,71 por Q. 1.000 por més. Em Z4ambia, a Madison cobra
da FINCA 0,8% do valor do empréstimo para uma cobertura de quatro meses, e
3,5% da Pulse, para empréstimos de prazo superior a um ano. No Maldui, OIBM
paga 0,35% do valor principal por cada més de duragio do empréstimo, enquanto
no México, a Opportunity International calcula o prémio como [(0,0039 x valor
principal/52) x prazo do empréstimo em semanas].

Estes exemplos mostram que a taxa cobrada por um empréstimo, em termos
de juros reais sobre o saldo devedor, pode variar de menos de 1% a mais de 8%.
Prazos e condigbes diferentes podem justiﬁcar uma varia¢ao nas taxas, mas, uma
variagdo tdo ampla estd mostrando a necessidade de uma melhor regulamenta-

¢430, uma pesquisa mais aprofundada e uma melhor andlise atuarial.

4. Qual o valor sequrado?

Comparar as taxas cobradas ¢ também uma tarefa complexa porque o montante
segurado difere de um programa para outro. A Columna cobre o saldo devedor
mais os juros acumulados, o que talvez seja a cobertura mais comumente ofereci-
da. Na FINCA Zaimbia, a cobertura oferecida pela Madison Insurance cobre o
saldo devedor, que inclui os juros, porque estes sao cobrados por uma taxa global
que ¢ somada ao valor do empréstimo no momento em que ele é concedido. Mas
no caso das duas associadas da Opportunity International ¢ também no caso do
CARD MBA nas Filipinas, o valor segurado ¢ o do montante ja desembolsado.
A OI prefere este sistema porque o emprestador tem garantido a totalidade do
saldo devedor independentemente de estar ou nio o tomador atrasado na data
do falecimento. Outra vantagem em comprar um seguro de prestamista sobre o
montante desembolsado ¢ que esta modalidade deixa um saldo as vezes substan-

cial para os beneficidrios.

5. O seguro é combinado com outros beneficios?

Protegdo de empréstimos pode ser de grande valor para uma familia, principalmen-
te se 0 membro que falecer for justamente o arrimo. Uma deficiéncia é que a cober-
tura apenas facilita o pagamento do empréstimo, enquanto os riscos que corre uma
familia pobre sdo muito mais vastos. Em consequéncia, como explicado abaixo, o
valor da prote¢io de um empréstimo pode ser aumentado se forem oferecidos be-

neficios adicionais, desde que estes também sejam féceis de administrar.

A protegdo de empréstimos ¢ uma forma rudimentar de seguros, frequente-
mente o tipo de seguro formal com que os pobres entram em contato nos paises

em desenvolvimento. Se sua implantagio for bem conduzida, com amplas cam-
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panhas de esclarecimento e divulgacdo, tal produto poderd melhorar o conheci-
mento da populagio-alvo sobre seguros. Infelizmente, como mostram os casos
estudados, os clientes e os beneficidrios das apdlices nem sempre sabem que eles
tém esta protecio; assim sendo, a prote¢do de empréstimos por si sé ndo contri-
bui automaticamente para criar uma cultura sobre seguros. A importincia de en-
volver os clientes no desenho do produto e de lhes dar informagées e treinamento
¢ absolutamente fundamental. Outra maneira de sobrepujar algumas das desvan-
tagens pode ser oferecer um seguro de vida obrigatério em vez de um simples
seguro de protecio de crédito, como descrito no Quadro 21.

Seguro de vida como alternativa para prote¢ao de empréstimo

Em vez de protegio a empréstimos, algumas MFIs oferecem, com o empréstimo,
um seguro de vida obrigatério. Por exemplo na India, a ASA vinha oferecendo
seguros em uma ou outra forma por mais de uma década, mas nunca havia ofere-
cido um seguro de vida prestamista. Em vez disto sua apélice bésica de seguro de
vida temporério (atualmente oferecida em parceria com trés seguradoras, cada
uma responsével pelos clientes de determinado ramo) d4 um beneficio de Rs
20.000 (US$ 222) ao beneficidrio se o titular falecer. Ao receber a indenizagio, o
beneficidrio se torna responsével pelo pagamento do empréstimo (menos qual-
quer poupanga retida pela MFI).

A desvantagem deste sistema ¢ a transagio extra que tem de ocorrer quando
a reclamagio ¢ apresentada. Em vez de a MFI receber diretamente da seguradora,
ela tem de cobrar dos parentes préximos do morto. A vantagem, porém, é que o
sistema deixa as coisas claras. Os tomadores de empréstimo ficam sabendo que
também compraram um seguro e quanto pagaram por ele.

Talvez ainda mais importante é que este sistema tem um efeito-demonstra-
¢do mais forte do que o da protegao de empréstimo, porque ele cria a oportu-
nidade para se fazer uma ceriménia publica na qual o beneficidrio receberd o
pagamento do seguro de vida. Nesta ceriménia, os membros do grupo de auto-
ajuda do falecido, bem como outras pessoas da comunidade poderao testemu-
nhar a seguradora cumprindo sua obriga¢do contratual — ao passo que o seguro
de prote¢io de empréstimo ndo prové tal oportunidade para plantar as sementes

de uma cultura de seguros.

Fonte: Adaptado de Roth at al., 2005.

Se um seguro de vida ¢ oferecido em lugar de um seguro de garantia de em-
préstimo, o valor segurado deverd ser superior ao valor do empréstimo. Como o
tamanho dos empréstimos pode variar muito, hd que se fazer uma escolha dos
niveis de beneficio no seguro de vida. O procedimento para recuperar o saldo do
empréstimo também pode ser simplificado, bastando que o cliente dé uma per-
missdo por escrito para que o beneficio seja pago através da MFI, que poderd
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assim receber o saldo ndo pago do empréstimo. Uma cerimonia para o acerto de
contas pode assim mesmo ser programada. Do ponto de vista de marketing, isto
pode até ser mais atraente, pois elimina a necessidade de recuperar o saldo do
empréstimo de uma quantia j4 paga em publico.

Protecao de empréstimo combinada com auxilio funeral

O beneficio adicional mais comumente combinado com a protegao de emprésti-
mo ¢ o auxilio funeral para o tomador do empréstimo. Além da quitagio do
empréstimo, o seguro prové um auxilio & familia para fazer face as despesas com
o funeral. Usualmente, o beneficio ¢ igual a0 montante original do empréstimo,
ou ao saldo ainda por pagar, ou por outro valor acertado. As vezes, o beneficio ¢
maior se a morte for acidental.

O auxilio-funeral s vezes é estendido a outros membros da familia além do
préprio prestamista.’ Além de assistir o prestamista numa situacio dificil, este
dispositivo estimula a regularidade dos pagamentos do empréstimo, benefician-
do, portanto, a prépria MFI. A seguradora também se beneficia porque a admis-
s30 da familia aumenta o nimero de pessoas cobertas, tendendo a diminuir o
risco pela inclusio de pessoas de baixo risco, como criangas com mais de cinco
anos. Como o cliente procurou a microfinanceira para obter servigos de poupan-
ca e crédito, ndo para obter seguro, o risco de sele¢do adversa sobre os membros
da familia ¢ reduzido. No entanto, se o auxilio-funeral nio for uma parte com-
pulséria do programa de protecio de empréstimo, existe o risco de que esta co-
bertura adicional seja escolhida mais por pessoas com parentes doentes ou quase
a morte do que por outras pessoas com familias sadias.

Embora o auxilio-funeral seja principalmente um beneficio para o prestamista
e sua familia, ele é frequentemente compulsério porque estd vinculado 2 protegao
de empréstimo. E uma opgio administrativa barata e eficaz para organizagoes de
poupanga e crédito; no entanto, ndo hd muito espago para acomodar solugbes flexi-
veis que levem em conta as necessidades especificas dos associados individuais.

O CARD MBA introduziu um Pacote Geral para Garantia de Empréstimos,
obrigatdrio para os prestamistas (7abela 13). Ocorrendo a morte do prestamista,
além de pagar o saldo do empréstimo, o beneficio inclui o pagamento, a um be-
neficidrio designado, de uma quantia igual as prestagdes j4 pagas. Adicionalmen-
te, 0 conjuge e até trés filhos sdo cobertos pelo beneficio funeral familiar; como
alternativa, se o prestamista for solteiro, ele poderd incluir seus pais. Para contro-
lar os riscos de cobrir conjuges e genitores, o0 CARD MBA oferece beneficios

mais baixos a novos prestamistas e suas familias.

' No documento de Churchill et al. (2003), a prote¢do ao prestamista é chamada de Beneficio Adicional,

a0 passo que a protegio para outros membros da familia ¢ chamada de Vidas Adicionais
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Sistema de prote¢ao de empréstimos e auxilio funeral familiar do CARD MBA

Caracteristicas e regras dos produtos

Tipo de microsseguro Seguro de vida compulsério

Produtos individuais ou de grupo  Transagées entre a MBA e os associados sempre feitas
através do banco ou da ONG. Sob este aspecto é como
se fosse uma apdlice coletiva. No entanto, a lei exige que
a Associagao de Beneficios Mituos (MBA) emita uma
apolice para cada segurado, e 0 acompanhamento
também ¢ individual.

Prazo As renovagdes do seguro ocorrem quando o empréstimo
é renovado
Coberturas (beneficios) * Valor j4 desembolsado do empréstimo

* Unico pagamento no falecimento ou na invalidez total
e permanente do associado, do conjuge legal, de filhos
legitimos (menos de 21; se maior, s6 em caso de
invalidez; maximo de 3 filhos cobertos), se o associado
¢ solteiro,” pode incluir pais legitimos, se com mais de

60 anos
Exclusao fundamental Perfodo de contestagio de um ano.
Preco e prémio Protegdo do empréstimo: 1,5% a.a. do valor sacado.

Seguro-funeral: PhP 5 por semana (US$ 0.09)

Fonte: McCord e Buczkowski, 2004

Protecio a empréstimo combinada com outros beneficios

Para melhorar o valor para o cliente, como mencionado acima, outros benefi-
cios podem ser adicionados a protegdo de empréstimo. A AIG Uganda oferece
uma cobertura estendida de proteciao de empréstimos que cobre, como costu-
meiro, a parte nio paga do empréstimo no caso de morte nio-acidental. Se a
morte for acidental, além de pagar o saldo do empréstimo, a seguradora paga
uma pequena soma ao beneficidrio.’> O saldo do empréstimo também serd pago
no caso de invalidez permanente. Finalmente, foi também adicionado um ele-
mento chamado de cobertura catastréfica, que paga o empréstimo do cliente
caso vérias microempresas venham a sofrer danos em virtude de incéndio (mas

ndo ajuda a reconstrui-las).

2

Como mostra a Tabela 21, capitulo 3.1, o beneficio varia entre US$ 18 e US$ 665, dependendo do
tempo de associagio a0 CARD, se a morte foi natural ou acidental, e se quem morreu foi o titular ou
um dependente.

3> No caso de morte natural, o auxilio-funeral nao é pago, porque a AIG nio tem licenga para operar no

ramo vida.
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Além da TYM do Vietnam cobrir o saldo de empréstimo e pagar uma pe-
quena soma como auxilio-funeral (US$ 32 pelo associado, US$ 13 pelo conjuge
ou filhos), o Fundo de Assisténcia Mitua paga um pequeno beneficio em caso de
doenga grave ou cirurgia — embora o uso deste beneficio seja limitado, pois cada
associado sé pode usé-lo uma vez na vida.

A Madison acrescentou outro beneficio relacionado a satde, chamado de co-
bertura para doenga, a seu programa de protecio de empréstimo. Se um presta-
mista fica doente, o seguro cobre as prestagdes durante o periodo, variando
conforme a frequéncia delas: 8 prestagdes semanais, 5 quinzenais ou 3 mensais.
Para reclamar o beneficio, a doenga precisard ser atestada por um médico, o que
pode ser um obstéculo (ver Quadro 22). O beneficio ndo cobre as despesas do
tratamento; ele garante que a MFI receba suas prestagoes e para os clientes reduz
o risco de tomarem um empréstimo, mas, ainda resta para eles o problema de

arranjar meios para pagar o médico ¢ os remédios.

Cobertura para doenca num seguro de vida-prestamista?

Quando o CETZAM introduziu este tipo de seguro, a apdlice cobria doenga.
Se esta durasse por um longo periodo, a Seguradora Madison pagaria até 3 meses
de prestagdes do empréstimo. A experiéncia mostrou que era dificil para os clien-
tes solicitar o beneficio porque eles ndo conseguiam obter atestados médicos for-
mais, como requerido pela Madison. Resultou dai que a Madison renegociou as
condigdes para que s6 o crédito fosse coberto, mediante uma redugio do prémio.

Fonte: adaptado de Lefiley, 2005.

O seguro de protegio de crédito com beneficios adicionais pode ser um pri-
meiro passo para levar a cobertura de seguro ao mercado de baixa renda. Sendo o
produto bdsico uma parte integrante do empréstimo, os custos da transagio po-
dem ser mantidos em niveis minimos, permitindo destinar uma maior parte dos
prémios arrecadados para pagamento dos beneficios.

Na prética, no entanto, este tipo de cobertura acaba protegendo mais o agente
financeiro — por exemplo, se o prestamista fica doente ou sua casa pega fogo, as
prestagbes estdo garantidas, mas a assisténcia para que ele volte 4 sua vida normal
¢ quase nenhuma. Teoricamente, as microfinanceiras (¢ seus parceiros segurado-
res) poderiam prover beneficios mais amplos, mas isto significaria prémios mais
altos, o que pode ser dificil de impor aos compradores, especialmente num mer-
cado de crédito competitivo.

A experiéncia, especialmente a das cooperativas de poupanca e crédito, mos-
tra que as MFIs deveriam ser cautelosas em oferecer beneficios adicionais sem
uma preparacio cuidadosa e completa. Elas precisariam pesquisar a demanda
para entender quais os beneficios que seriam mais tteis para os associados, for-
matar beneficios simples e ficeis de entender, e assegurar que seus administra-
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dores e empregados estejam engajados no processo e sejam recompensados por

seu trabalho.

Seguro de vida opcional

Além das coberturas obrigatérias associadas & protecio de empréstimos, as MFIs
também podem oferecer um seguro de vida em grupo opcional, mas também
ligado a um empréstimo. As principais razbes para ligar esses produtos a emprés-
timos sao a eficiéncia operacional e a modicidade que sdo assim obtidas. O argu-
mento eficiéncia é o mesmo da prote¢io de empréstimos; a maioria dos custos da
transagdo para o seguro ji estd integrada a transagio do empréstimo. Quanto a
modicidade, as familias pobres tém dificuldade em dispor de meios para pagar os
prémios. Quando elas fazem um empréstimo, no entanto, a questdo fica tempo-
rariamente resolvida. Geralmente, se pergunta aos candidatos a empréstimos se
eles desejam ter cobertura de seguro, de modo que o respectivo custo possa ser
deduzido do valor do empréstimo ou acrescentado a ele.

No caso de seguros de vida opcionais ligados a empréstimos, ¢ preciso que
a seguradora acerte com o cliente uma maneira pritica de pagar o prémio de-
pois que o empréstimo houver sido pago, de modo que o cliente continue a ter
a cobertura mesmo que pare de tomar empréstimos. E preciso que o cliente
entenda bem esta combinagio para o futuro, para que ele possa continuar des-
frutando da cobertura.

Além de vender seguro de vida prestamista, La Equidad vende seguros em
grupo opcionais através de suas cooperativas ¢ de uma ONG microfinanceira,
chamada Women’s World Fund (WWEF). Os vendedores deste produto, chama-
do Amparar, avaliam o pedido de crédito do cliente para determinar qual a opgio
aplicdvel. Sao seis opg¢oes, desde CoP 3 milhes (US$ 1,245) até CoP 20 milhoes
(US$ 8,290). Em favor da eficiéncia e da modicidade, os clientes que desejam a
cobertura concordam em incluir no valor de seus empréstimos o valor do prémio
anual. O prémio anual para o menor dos planos é equivalente a 2,3% de um
empréstimo de US$ 500. Os prémios também podem ser pagos juntamente com
as amortizagdes do empréstimo (tais amortizagdes podem ser mensais, trimestrais
ou semestrais). Mas o programa nio estd livre do problema comum da nio-reno-
vagdo, por aqueles clientes que cessam de pedir empréstimos.

A ALMAO no Sri Lanka oferece um seguro-funeral por um prémio baixo,
de menos de US$ 2 por ano. Uma apélice pode cobrir até nove pessoas (o asso-
ciado, seu cdnjuge, filhos, pais ¢ agregados). O beneficio de US$ 100 ¢é pago pela
morte de qualquer das pessoas cobertas, mas ¢ limitado a dois falecimentos por
ano por familia. Um dos objetivos deste produto ¢ usd-lo para introduzir o segu-
ro para associados da Sanasa, um grande movimento de cooperativa de poupanca
e crédito. O seguro-funeral ¢ um produto popular que complementa os servigos

oferecidos por numerosos grupos de auxilio-funeral no Sri Lanka.
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Da mesma forma que o seguro para prote¢io de empréstimos, o seguro de
vida pode também englobar outros beneficios que sdo importantes para os se-
gurados. A Columna, por exemplo, além de oferecer protecio de crédito (dis-
cutida acima) e seguro de vida (discutido abaixo), oferece um seguro de vida
em grupo, “Plan de Vida Especial’, para as cooperativas venderem a seus asso-
ciados. Embora seja um produto facultativo, do ponto de vista da seguradora,
75% das cooperativas que aderiram ao programa preferem vendé-lo como com-
pulsério para seus novos associados, com vistas a aumentar o volume vendido e
agilizar a burocracia.

Por um prémio de Q. 63,39 por um valor segurado de Q. 10.000 por ano,
o principal beneficio oferecido é um seguro-funeral que varia entre Q. 10.000
(US$ 1,235) e Q. 50.000 (US$ 6,173), dependendo da idade e das preferéncias

dos segurados.” A apélice oferece os seguintes beneficios adicionais:

— Morte acidental: se a morte for acidental, a indenizacio terd o dobro do valor.
— Morte acidental especial: se a morte ocorrer em virtude de um acidente “espe-
cial”, por exemplo, usando transporte publico, elevador, ou num incéndio num
edificio publico, a indeniza¢do terd seu valor triplicado.’
— Invalidez total e permanente: se ocorrer num acidente, o segurado recebe o
valor do seguro.
— Perda de membros: esta indenizagdo é paga de acordo com a seguinte tabela:
* 100% do valor segurado para a perda de ambas as maos, ambos os pés,
perda da visdo nos dois olhos, perda de uma mao e um pé, ou perda de uma
m3o ou um pé junto com a perda de uma das vistas.
* 50% pela perda de uma mao ou um pé.
* 33,3% pela perda de uma das vistas.
* 25% pela perda do polegar e qualquer outro dedo na mesma mio.

4 Este produto tem as seguintes exclusdes: suicidio durante os dois primeiros anos; morte natural, durante

os primeiros 180 dias; e morte ou invalidez ocorrida durante a prética de atividades ilegais. Para se habi-
litar, o candidato deve ter menos de 64 anos ao ingressar, e ndo mais de 74 para renovar.
> A alguns técnicos, ndo agradam os beneficios pagos em valores muiltiplos, porque isto pode ser usado
como um truque de marketing que raramente chega a ser efetivamente pago. Outra desvantagem estd
nos custos de verificagao do sinistro, porque a seguradora (ou seu agente) terd de determinar se a morte
foi, de fato, acidental, um processo que geralmente é mais complicado em comunidades pobres (ver

Capitulo 3.4)
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De forma semelhante, o programa do Fundo Mituo de Previdéncia da Yasi-
ru, no Sri Lanka, usou o seguro de vida como base para agregar outros beneficios
que foram desenvolvidos em didlogo com os associados. Estes sdo classificados
em quatro categorias dependendo de sua situagio doméstica, de forma que fami-
lias menores pagam prémios mais baixos. Em cada categoria, o associado pode
escolher entre cinco niveis diferentes de prémios mensais para ter direito a uma

gama de beneficios (ver Tabela 14).

Classes de beneficios para prémios minimos/méximos na Yasiru

Classe de beneficio Prémios mensais
Minimo Mdximo
LKR 5-15  LKR 50-150
1  Morte acidental (apds 18 anos e antes de 65 anos) 6.000 60.000
2 Invalidez permanente apés 3 meses, antes dos 65 anos, 12.000 120.000
por acidente
3 Morte natural (apés 18 anos e antes de 65 anos) 3.000 30.000
4a  Morte subita, antes dos 18 anos 3.000 3.000
4b  Morte stbita, entre os 65 e os 75 anos 3.000 6.000
5a Hospitalizacdo, por dia, até um mdximo de 15 dias 30 300
5b Tratamento tradicional, por dia, até um mdximo de 15 d. 15 150

Nota: taxa cambial: LKR 100 = US$ 1.
Fonte: Enarsson e Wirén, 2005.

Embora estes produtos de seguro de vida em grupo sejam de aquisi¢io vo-
luntdria, as seguradoras e os agentes podem agilizar sua venda e diminuir as eta-
pas do processo distribuindo-os através de organizagdes de poupanga e crédito,
tornando-os mais baratos e ao alcance do mercado de baixa renda. Estes produ-
tos trazem mais beneficios aos clientes do que a cobertura associada a protecio de
empréstimos; no entanto, sua participagio no mercado nio é marcantemente alta
(ver Tabela 15). Uma explicagdo para estas modestas vendas é o fato de que os
vendedores nao estao suficientemente motivados, treinados ou bem recompensa-
dos para vender um produto que ndo ¢ o principal negécio. Uma outra explica-
¢do pode ser a lentidio com que uma cultura de seguro se desenvolve: na medida
em que algumas pessoas comegarem a se beneficiar da cobertura, outras passardo

a se interessar por ela.
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Porg¢ao do mercado coberta por alguns programas voluntirios de seguro de vida

Organizagiio Apélices Tamanho % coberta
emitidas potencial
do mercado
La Equidad e suas cooperativas (La Equidad) 18.223 218.000 8,7
La Equidad ¢ WWF (Amparar) 11.150 44.000 25,3
Yasiru e ONGs 9.000 60.000 15,0
ALMAO e Sanasa 2.000 800.000 0,3
Columna e suas cooperativas 54.000 500.000 10,8

Com base nas ligdes colhidas em diversos estudos de caso, devem ser conside-
rados os seguintes aspectos quando se for implementar um programa de se-
guro de vida tempordrio ¢ opcional, vinculado a empréstimo, para o mercado

de baixa renda.

1. A demanda é critica

O produto terd maiores chances de sucesso se for formatado com a ajuda dos
clientes, para que se tenha certeza de que as coberturas mais necessdrias serdo
incluidas. O produto deverd ser simples e de fécil entendimento. A modicidade
do prémio, o valor segurado ¢ o nimero de dependentes cobertos sao fatores cri-

ticos, a serem dimensionados segundo uma pesquisa de mercado.

2. Distribuigio do produto e cobranca do prémio

No microsseguro, a maneira mais comum de oferecer seguro de vida tempordrio
¢ associd-lo a um empréstimo de uma MFI e usar o sistema de cobran¢a do em-
préstimo para cobrar o prémio. Mas, os clientes podem querer o seguro sem que
tenham feito empréstimo. Se a MFI operar um sistema de poupanga, serd melhor
associar o seguro a uma conta de poupangca. Ela poderd vender seguros de vida a

Seus poupadores sem esperar que eles tomem um empréstimo.

3. Manter os prémios a precos mddicos

A melhor maneira de manter a modicidade dos prémios ¢ cobréd-los a intervalos
regulares. Pagamentos frequentes encarecem a cobranga, mas o custo pode ser
reduzido se forem usados empréstimos ou contas de poupanga para efetuar a co-

branca.

4. Selecio adversa

Para controlar a selegdo adversa em seguros de vida voluntdrios, deve ser introdu-
zido um perfodo de caréncia — tipicamente um més. Isto também pode ter um
efeito na redugio dos cancelamentos, se os clientes forem avisados de que, no
caso de atraso de pagamento, eles serdo submetidos a um novo periodo de carén-

cia. Tal periodo deve ser longo o bastante para desencorajar quem tenha a inten-
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¢do de abusar do produto, mas curto o bastante para nio ser visto como proibiti-
vo.® Limites estritos de idade, com beneficios reduzidos, podem também ser ne-
cessdrios para evitar a selegdo adversa. O efeito negativo de doengas terminais,
como a AIDS, ¢ de dificil controle. Sempre serd necessirio que a MFI tenha um
bom conhecimento das condi¢bes locais, pois isto serd de vital importincia para
enfrentar ndo apenas a questdo da sele¢io adversa, mas outros problemas que po-
dem inviabilizar a colocagio de seguros de vida. A selegao adversa também serd
mitigada pelo fato de os associados terem procurado a MFI em busca de poupan-
ca ou de servicos de crédito, e ndo de seguro.

5. Tornar ficil o processo de reclamagio

Um processo complexo para apresentar reclamagdes acaba por encarecer os cus-
tos e causar insatisfagao nos clientes. Trabalhando com produtos simples (por
exemplo, se a pessoa morreu, nds pagamos) ¢ reduzindo o objetivo da cobertura,
0s custos serdo menores e a satisfagio dos clientes, maior. E dificil para um fun-
ciondrio da MFI avaliar se alguém estd realmente doente, mas ¢ fécil constatar

que a pessoa morreu.

6. Evitar a contestagio por doengas existentes

Algumas seguradoras exigem que a indenizagdo por uma morte resultante de uma
doenga existente esteja sujeita a um periodo de contestagdo, que pode chegar a
um ano. Tal estipulagio ¢é dificil de explicar tanto aos clientes quanto aos funcio-
ndrios que gerenciam os empréstimos, além de ser dificil de exigir, pois com fre-

quéncia os clientes ndo dispdem de registros médicos formais.

7. Minimizar o niimero de exclusoes
Uma longa lista de exclusoes ¢ dificil de explicar aos clientes: consome tempo e

frequentemente os clientes ndo chegam a entender o assunto.

8. Um sé preco para todas as idades

A prética padrao das seguradoras ¢ aplicar pregos diferenciados para seguros de
vida, conforme o sexo e a idade da pessoa. Mas, isto pode ser dificil para os clien-
tes entenderem. Nos casos em que uma simplificacio for considerada necesséria,
uma taxa dnica pode ser usada se os beneficios forem pequenos (pelo menos até
que tanto os clientes quanto os empregados da MFI adquiram melhor conheci-
mento das préticas do seguro). A taxa Unica penalizard os clientes mais mocgos,

¢ Nem todos os técnicos concordam que a caréncia ¢ um processo eficaz para controlar a selegio adversa.

alvez um més nio seja suficiente para controlar o problema. No entanto, é comum que os segurados
Tal

paguem a cobertura plena mesmo nio tendo prote¢iao durante a caréncia. Abordagens alternativas da
questdo serdo tratadas no Capitulo 3.1.
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mas as importincias seguradas e os prémios sio tdo pequenos que as diferencas
serdo aceitdveis. Porém, para apdlices de maior valor, uma tabela de taxas varid-

vels serd necessaria.

9. Promogio de vendas simplificada

O fundamento bdsico para vender seguros ¢ ter um produto simples que atenda a
uma necessidade ébvia. As equipes de vendas e de promogdo devem ser bem trei-
nadas. Como discutido no Capitulo 3.2, os argumentos de venda devem se con-
centrar nos fatores mais importantes: qual o custo, qual o beneficio, quem estard
coberto? Além disto, deve-se fazer publicidade cada vez que os beneficios estive-

rem sendo pagos.

Seguro vinculado a poupanga

Na maioria dos paises, as regulamentages bancdrias nao permitem que ONGs
microfinanceiras oferecam servi¢os de poupanca. Na dltima década, porém, di-
versos paises criaram legislagio especial para regulamentar as MFIs que recebem
depésitos. As cooperativas de poupanga e crédito, que constituem a maioria das
MFIs em alguns paises, normalmente, tém permissao para receber depdsitos de
seus associados. Nestas organizagoes, hd uma grande vantagem em oferecer segu-
ros vinculados a poupanga, em vez de vinculados a crédito, porque assim os asso-

ciados podem ter cobertura de seguro sem estar devendo empréstimos.

Seguro de vida vinculado a poupanga

O tipo mais comum de seguro vinculado a poupanca ¢ o chamado seguro de
vida vinculado a poupanca (/if¢ savings). Neste programa, o beneficio pago ¢ igual
ao valor total poupado quando ocorre a morte do segurado. No caso de morte
acidental, ¢ comum que seja pago um valor multiplo do valor do saldo da pou-
panga, tal como o triplo do valor. Na maioria dos casos, o segurado indica quem
serdo os beneficidrios. A cobranga do prémio ¢ normalmente feita pela dedugao
de um percentual do saldo da poupanca do segurado. Esta estrutura faz com que
este seguro seja muito compensador para as MFIs, em termos de custo.

Uma maneira eficiente de administrar um servi¢o de seguro de vida vincula-
do a poupanga é o que é usado pela Unido de Cooperativas de Crédito e Poupan-
¢a do Maldui (MUSCCO), na qual tal seguro é um beneficio adicional para todos
os associados. Isto permite que as cooperativas paguem o prémio numa base cole-
tiva, isto ¢, a cooperativa faz um pagamento para todos seus associados, calculado
com base na soma dos saldos de todos eles. A taxa mensal de prémio foi recente-
mente elevada de MK 2,50 para MK 4,00 para cada MK 1.000, principalmente
por causa do efeito do HIV/AIDS na taxa de mortalidade.



2.2

Seguros vinculados a poupanga e crédito 125

E dificil engendrar um meio de pagamento mais barato do que este. A gran-
de vantagem ¢ que todos os poupadores estdo cobertos e ndo hd perigo de perder
tal cobertura por estarem os prémios em atraso. O risco de sele¢io adversa tam-
bém ¢ minimo. A cobertura maxima oferecida é de MK 100.000 (US$ 935).

No entanto, o seguro de vida vinculado a poupanga também tem suas defi-
ciéncias. E comum que as pessoas diminuam ou até acabem com suas poupangas
em tempo de dificuldades que antecedem um falecimento (por exemplo, para
pagar despesas médicas ou compensar falta de rendimentos). Desta forma, o sal-
do da conta por ocasidgo da morte ¢ baixo e, em consequéncia, o beneficio tam-
bém, dando aos beneficidrios um valor reduzido. E possivel diminuir este problema
mudando o cdlculo do beneficio, baseando-o, por exemplo, no saldo médio
da conta (durante um periodo de seis meses) um ou dois anos antes da morte.
Este método, porém, sé pode ser recomendado no caso de se possuir longos re-
gistros da evolugio dos saldos, preferencialmente em computador. Para usar o
método serd necessdrio mais trabalho administrativo e expertise atuarial para le-
var a cabo os cdlculos necessdrios, mas o valor da cobertura serd mais substancial.

Se um associado da MFI claramente solicita um seguro de vida, hd outras
solugdes. Uma delas ¢ oferecer a todos os associados uma soma fixa por ocasido
de sua morte e pagar pela cobertura uma ou duas vezes por ano, como uma des-
pesa administrativa que é debitada em sua conta de poupanca. Isto significa tra-
tar o seguro como compulsdrio e pagar a todos os associados, ou melhor, seus
beneficidrios o0 mesmo beneficio. Passa a ser um seguro mais ligado 4 condicio de
associado do que propriamente & poupancga, que s6 serd usada para facilitar a ad-
ministra¢ao do servigo.

E claro que se poderia oferecer um programa semelhante em base opcional e
com uma escolha (limitada) de beneficios. Isto poderia aumentar os riscos de se-
lecdo adversa e os custos administrativos, mas seria mais bem adaptado as neces-
sidades dos clientes. Em sistemas computadorizados, os custos ainda podem ser

mantidos em niveis razoaveis.

Outros produtos vinculados a poupanca

Além do seguro de vida vinculado a poupanga, da poupanca a longo-prazo e de
outros produtos de seguro discutidos no capitulo anterior, hd outros modos pe-
los quais a poupanca pode servir para levar a protegio de seguros a pessoas de
baixa renda. Essencialmente, qualquer tipo de seguro pode ser associado a uma
poupanga, que servird para minimizar os custos das operagdes de cobranca dos
prémios. A Opportunity International comegou a experimentar o uso de contas
de poupanca como método para distribuir seguros em Montenegro, Mogambi-
que e Maldui. Este arranjo permite ao cliente pagar os prémios gradualmente ao
longo do més, com um débito em sua poupanca no fim do més.
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A VimoSEWA e o Banco SEWA usaram o mesmo sistema alguns anos atrds,
mas ele ndo teve sucesso porque muitos correntistas no estavam conscientes de
que os prémios iriam ser deduzidos de suas contas. Como discutiremos em mais
detalhes no Capitulo 3.3, o Banco SEWA agora oferece um depésito fixo, cujos
juros servirdo para pagar o prémio. Enquanto os depositantes mantiverem aquele
dinheiro em suas contas ¢, desde que os prémios ndo aumentem, eles terdo cober-
tura permanente (até uma certa idade) sem que tenham que desembolsar dinhei-
ro para o pagamento; ¢ o depdsito na sua poupanga continua lhes pertencendo.

No Sri Lanka, temos outro exemplo: a Yasiru oferece seguro para os pobres
através de organizagbes comunitdrias (CBOs, do nome em inglés). O sistema tem
uma conta para cada associado. Quarenta por cento do lucro anual sio distribui-
dos pelas contas dos associados. Eles tém o direito de sacar o valor mais os juros,
cinco anos depois de terem deixado a organizacdo. Infelizmente, a inflagao atual
no Sri Lanka excede o valor dos juros pagos em contas de poupanca e, até mes-
mo, o rendimento das letras do tesouro, tornando dificil que os fundos tenham
um rendimento real. Seja como for, o sistema serve para os associados da Yasiru

economizarem algum dinheiro para a velhice.

A questio da formatagao e distribui¢ao dos produtos

Com base nas experiéncias relatadas, pode-se chegar a vérias conclusoes sobre as-
pectos, oportunidades e limitagdes relativas a produtos de seguro vinculados a
crédito e poupanca.

Opcional vs. Obrigatério

Este ponto envolve uma decisdo delicada para a maior parte das MFIs. A cober-
tura obrigatdria ¢, de longe, a maneira mais barata de vender seguros aos pobres,
e protegerd muito mais pessoas do que se o seguro for voluntdrio. O risco de
selecdo adversa também ¢ minimizado pela cobertura obrigatéria. Muitos pro-
gramas de microsseguros sofrem de uma alta taxa de cancelamentos, o que, com
o passar do tempo, mina a confian¢a do publico nos seguros ¢ poe em perigo
a viabilidade financeira dos servigos. O sistema obrigatério elimina este risco.
Mesmo com um nivel de cancelamentos aceitdvel, a administragiao de seguros
opcionais pode se tornar tao cara que restard apenas uma pequena parcela dos
prémios para pagar os beneficios. Os custos simplesmente consumirao grande parte
da receita de prémios e deixard os clientes com um magro rendimento (benefi-
cios) sobre as taxas que pagaram.

Uma maneira de superar as limitagoes do seguro obrigatério ¢ através da edu-
cagdo dos clientes. Os clientes das MFIs geralmente sabem muito pouco sobre
seguros. A maioria dos programas de microsseguros tem dificuldade de fazer com

que suas campanhas de marketing, educagio, treinamento e conscientizagdo atin-



3.2

Seguros vinculados a poupanga e crédito 127

jam seu publico-alvo. Porém, as MFIs bem estabelecidas criaram canais para pro-
ver estes servigos a sua clientela, canais estes que também podem ser usados efi-
cazmente para os propdsitos do seguro. A estrutura das cooperativas de poupanca
e crédito lhes d4 uma vantagem especifica na redu¢io do ceticismo dos associa-
dos no que diz respeito a adogio de servicos compulsérios, pois permite a todos
eles participar da decisdo de adotar o seguro obrigatério.

A estrutura de comunicagio e treinamento de uma MFI pode ser usada para
envolver seus associados na formatagio dos produtos de seguros, o que pode tor-
nar a cobertura obrigatéria mais valiosa para eles ou, pelo menos, mais aceitdvel.
A viabilidade dos servicos também ¢é reforcada quando os produtos proporcio-
nam os tipos de beneficios preferidos pelos clientes. Como serd discutido em mais
detalhes no Capitulo 3.1, o seguro em grupo compulsério pode ser muito il

desde que os clientes saibam por que estdo pagando e apreciem o tipo de servigo.

Alavancando os ativos

Como as MFIs j4 estao envolvidas em transagoes financeiras com seus clientes,
¢ ficil para elas incluir em suas operagdes a cobranca dos prémios de seguros.
No entanto, algumas delas adotaram procedimentos complicados e caros usados
nas seguradoras comerciais em vez de desenvolver suas préprias rotinas, baseadas
em suas vantagens especificas. Por exemplo, em vez de usar o sistema de poupan-
ca e crédito de seus parceiros das MFIs, para uma distribui¢do integrada de seus
produtos, a Yasuri, do Sri Lanka, contratou agentes de campo para fazer marke-
ting e cobranga de prémios.

Todas as cooperativas de poupanga e crédito, e um ndmero cada vez maior
de outras MFIs, operam com poupanga e crédito. Isto cria um servico de cobran-
¢a muito eficaz. Por meio de débitos em conta autorizados pelos correntistas, os
prémios sdo deduzidos das contas a intervalos especificados. Como a maioria dos
sistemas ¢ computadorizada, este processo de cobranca tem custo eficaz.

Comumente, o conhecimento local que as institui¢des microfinanceiras tém
sobre seus clientes facilita as vendas. E mais ficil vender a quem se conhece, e as
pessoas aceitam melhor produtos fornecidos por entidades conhecidas. Assim, a
publicidade, a cobranc¢a de prémios e os procedimentos para reivindicar indeni-
zaghes se tornam mais eficientes e eficazes. Com este conhecimento reciproco,
ndo ¢ comum os clientes quererem trapacear. Em consequéncia, no setor dos mi-
crosseguros, diversas simplificacbes podem ser feitas nos procedimentos para re-

clamagbes para acomodd-los as necessidades dos pobres (ver Capitulo 3.4).
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Limitagoes

Os programas de protegio de empréstimos e formagio de poupanga tém limita-
¢oes inerentes. A protecio de empréstimos, as vezes, com um seguro-funeral aces-
sério, termina quando o empréstimo é pago. Embora traga beneficios para a familia
do cliente, ainda assim ele estd preso ao empréstimo. Enquanto ele estiver em
vigor, os beneficios também estardo. Nio existe, portanto, uma redu¢do dos ris-
cos para o cliente e sua familia. Esta limitagao pode ser resolvida oferecendo apé-
lices de continuagio ou cobertura voluntdria para quem parou de tomar
empréstimo.

Pode-se dizer que, em geral, os servigos de seguros oferecidos pelas MFIs ten-
dem a ser padronizados, compulsérios e simples. Estas caracteristicas fazem com
que os produtos mantenham custos mais baixos, mas, a0 mesmo tempo, os servi-
gos nio tém flexibilidade e podem nio corresponder as verdadeiras necessidades
de cobertura de riscos dos clientes.

A formagio de poupanca é um servigo de seguro naturalmente prestado pelas
organizacdes de crédito e poupanga. Uma débvia fraqueza do produto é que o
saldo da conta do segurado (e, em consequéncia, o possivel beneficio) ¢ frequen-
temente baixo justamente quando falece alguém, em virtude de idade avancada
ou doenga. Uma maneira de superar o problema ¢ calcular o beneficio ao saldo
médio da conta durante um periodo anterior 4 ocorréncia da morte.

H4 um grande risco de que funciondrios de organizacdes de poupanca e cré-
dito deem prioridade &s suas tarefas principais ¢ menos atengio as relacionadas
aos seguros. Pode ser necessdrio que estas tarefas sejam alocadas a funciondrios
especificos (se as atividades de seguros comportarem os custos) ou dar uma grati-
ficagdo aos funciondrios que trabalham com seguros. Embora ambas as medidas

aumentem os custos, elas podem ser justificdveis (ver Capitulo 3.7).

Conclusoes

Produtos de seguro associados a poupanga ou a crédito podem dar uma impor-
tante contribui¢do para a prote¢io das pessoas de baixa renda, como também
podem ser benéficos para as préprias MFIs. Para usufruir este potencial, as MFIs
devem explorar em profundidade os sistemas que tenham estabelecido para a edu-
ca¢do, o treinamento e a informagio de seus clientes, de modo a manté-los intei-
rados sobre a sistemdtica e formar uma cultura de seguros. O envolvimento dos
clientes no desenvolvimento dos produtos e seu auténtico conhecimento sobre
seguros sdo fatores essenciais para uma operagao de sucesso.

Para a maioria das organizagées de poupanca e crédito, o seguro de protecio
ao crédito é um ponto de partida natural para fazer os seguros chegarem aos po-
bres. Quaisquer produtos ou beneficios adicionais deverdo ser simples, mddicos e

féceis de entender. Deverd ser fécil para os segurados continuar pagando os pré-
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mios e usufruindo os beneficios, mesmo depois que seus empréstimos tiverem
sido inteiramente pagos.

Um requisito essencial para o sucesso dos seguros associados a poupanca e
crédito € que se tenha tempo e recursos suficientes para o treinamento do corpo
de funciondrios da operadora (a MFI). Se o seu pessoal participar do desenvolvi-
mento do produto desde o inicio, provavelmente executardo as vendas e demais
operagoes de maneira adequada. A questao de alocar funciondrios especificos para
cuidar da venda de seguros ou gratificar os empregados da MFI que tiverem este
encargo deve ser discutida logo no inicio do processo, preferencialmente através
de didlogo com representantes dos empregados.

Para introduzir a venda de seguros por uma MFI ¢ preciso assegurar que sua
geréncia esteja confiante no projeto, pois o negdcio principal da firma sempre
serd poupanga e crédito, ao passo que o seguro serd apenas um acessorio. E im-
portante encontrar maneiras de mostrar que o seguro melhora e complementa a
atividade principal; de outra forma, ndo serd provével que ele receba atencao sufi-
ciente para ter sucesso.

As organizacbes de poupanga e crédito devem utilizar a0 mdximo sua capa-
cidade e sua estrutura quando forem introduzir o microsseguro. Em vez de co-
piar o oneroso sistema de agentes comumente usado pelo setor de seguros, elas
precisam desenvolver seus préprios sistemas de comunica¢do com os clientes e
cobranca das amortizacdes dos empréstimos. Todas as MFIs que operem contas
de poupanca devem usar o débito direto como forma de cobranga, deduzindo os
prémios das contas dos clientes a intervalos regulares.

E dificil operar lucrativamente programas simples de microsseguro com pré-
mios médicos. O sistema de seguro obrigatério reduz substancialmente os custos
e, por vezes, é a tnica maneira de tornar vidvel o programa. Se uma organizagao
de poupanga e crédito planeja introduzir o seguro obrigatdrio, deve envolver seus
clientes na decisdo. As cooperativas devem usar sua estrutura democrdtica para

obter uma aprovagio formal dos clientes antes de implementar o sistema.
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Embora a maioria das pessoas de baixa renda que trabalham na economia infor-
mal — homens e mulheres que podem ou nio receber pagamento — enfrentem em
geral riscos semelhantes, sua exposi¢io a tais riscos e o impacto que eles causam
sdo diferentes, devido 2 situacdo social, econdmica, cultural e politica de cada
um. As diferengas decorrem de sua ocupagao (por exemplo, a construgao é uma
inddstria propensa a acidentes), de seu local de residéncia (dreas sujeitas a inun-
dacdo) e outros fatores.

Homens, mulheres e criangas sio expostos a diferentes riscos que pedem
diferentes solugbes. Assim sendo, o microsseguro — como uma possivel solugao
— deve ser projetado para visar as necessidades especificas das mulheres (e dos
homens) e das criangas (meninos e meninas). De modo especial, ¢ preciso pres-
tar mais atengdo para integrar as necessidades priticas de mulheres e criancas
na formatagio do produto e nas rotinas operacionais. Contudo, a introdug¢io
do microsseguro por si s6 nio pode contribuir para a igualdade sexual. H4 cau-
sas estruturais de discriminagdo, de origem legal, social e econdmica, que tam-
bém devem ser abordadas, se houver desejo de melhorar a posicdo estratégica
das mulheres.

Este capitulo comega pela descri¢io dos riscos especificos que afetam a vul-
nerabilidade de mulheres e criangas. Depois, d4 algumas ilustragbes sobre como
o microsseguro pode remediar alguns desses riscos. A se¢do final explica que o
microsseguro por si s6 nao poderd resolver este problema; e para que ele atinja

seu potencial, serdo necessdrias mudangas sociais e politicas significativas.

Riscos especiais que afetam as mulheres e as criangas (meninos e meninas)

As mulheres formam um grupo particularmente vulnerdvel. Setenta por cento
dos pobres do mundo sio mulheres. As mulheres ¢ as criangas estdo mais sujeitas
a violéncia, maus tratos e explora¢io, como prostituigao forcada, agressao fisica e
crueldade extrema, ou serviddo doméstica ignominiosa. Mulheres e criancas que
executam trabalhos domésticos recebem apenas o equivalente a uma fragio das

longas horas que laboram. Em dreas rurais, cultivar o terreno da familia envolve



1.1

Atendendo as necessidades especiais de mulheres e criangas 131

longas horas de trabalho extenuante pelo qual nenhum pagamento ¢ feito.
Nas dreas urbanas, seu trabalho ¢ executado em ambientes insalubres e inseguros,
sem prote¢io legal e sem meios de protestar ou expressar suas opinides. Em conse-
quéncia, hd uma maior concentragio de mulheres e criancas na extremidade infe-
rior de um gréfico que expresse a distribuicao de igualdade e seguranca na vida.
Esta maior vulnerabilidade resulta em maior temor a riscos. Esta tendéncia
das mulheres pode ser uma resposta racional 4 sua maior vulnerabilidade e relati-
va falta de controle sobre suas vidas. Em consequéncia, suas estratégias para en-
frentar riscos se tornam menos eficazes, porque abordagens menos ousadas tendem
a resultar em baixos retornos, tornando mais dificil romper o ciclo de pobreza.
Enquanto alguns riscos podem ser tratados com produtos de microsseguro
apropriados, serd preciso fazer mudancas (nivel médio) nas instituigdes envolvi-
das, como levar em conta necessidades do sexo feminino e criar linhas de acio
dedicadas a mulheres. Acrescente-se que o microsseguro s6 poderd atingir seu im-
pacto maximo se o status das mulheres na sociedade for melhorado, e se protecio
especial para criancas — especialmente meninas — for estabelecida, através de ma-
cro-intervengdes na estrutura politica. Nesta se¢do, portanto, faz-se uma distin-
¢do entre os riscos para mulheres e criangas que podem ser remediados pelos
microsseguros ¢ aqueles que requerem uma interven¢io do Estado e uma reo-
rientagdo geral da sociedade no tratamento dispensado a homens e mulheres.
As duas estratégias s3o, na verdade, complementares, ¢ neste capitulo serd abor-
dada uma combinagio delas. A énfase, no entanto, serd posta nos riscos que po-

dem ser tratados pelos microsseguros e nos mecanismos para implementé-los.

Riscos que podem ser (parcialmente) gerenciados pelo microsseguro

Comparado com outros programas para minorar a pobreza, o microsseguro ¢ re-
lativamente novo e a demanda por ele ainda precisa ser explorada. A experiéncia,
no entanto, tem demonstrado a necessidade de criar produtos especialmente for-
matados para atender as necessidades préticas de mulheres e criangas (de ambos
os sexos). Esta secdo tratard dos riscos de sadde, riscos patrimoniais e ciclo de

vida de mulheres e criancas que podem ser atendidos pelo microsseguro.

Riscos de saiide

— As mulheres sao vulnerdveis a riscos especificos de satide, como alta mortalida-
de das maes ao dar a luz e complicagdes durante a gravidez e o parto. Estima-
se que 300 milhoes de mulheres sofram danos permanentes como consequéncia
de gravidez e parto (Tuladhar, 2003).

— As mulheres sao mais susceptiveis a certas doengas, como as que s3o transmiti-
das sexualmente (incluindo HIV/AIDS) do que os homens. Este risco aumen-

ta nas sociedades onde impera a promiscuidade masculina.
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Por serem mais susceptiveis a doengas e acidentes, o risco de as criancas ficarem
doentes ¢ maior. Acresce que, na falta de creches, muitas maes levam seus filhos
para seus locais de trabalho, onde ficam expostos a outros tipos de acidentes.

A OIT estima que, hoje em dia, 218 milhoes de criancas estejam engajadas em
trabalho. 58 % delas trabalham em condic6es arriscadas, como em minas e
industrias quimicas e de pesticidas, lidando com mdquinas perigosas. Muitas
tém menos de 10 anos e sua imaturidade fisica as torna mais vulnerdveis a
doengas e acidentes decorrentes do trabalho (OIT, 2006).

Riscos de satide também sio ligados a condices insalubres de trabalho.
Tais riscos nascem de ambientes como os de curtumes, que expdem as pessoas
a pesticidas téxicos e outros produtos quimicos; ou de trabalho na inddstria
de tapetes e de reciclagem, ou nas ruas, que podem causar sérios problemas
respiratérios; ou em construgio, um setor especialmente sujeito a acidentes.
Trabalhos domésticos tém um efeito adverso sobre a satde de mulheres e crian-
cas. Carregar cargas pesadas, como feixes de lenha, pode prejudicar a satide de
meninas, provocando condi¢des como dores lombares cronicas. O contato com
a 4gua em regibes tropicais, seja buscando-a em latas, seja lavando roupa, au-
menta a exposi¢ao a doengas trazidas pela dgua, como maldria e esquistosso-
mose. Outras tarefas domésticas, como cozinhar com lenha ou carvdo, podem
trazer problemas respiratérios e queimaduras.

Tradicionalmente s3o as mulheres que cuidam de criangas, de doentes e de ido-
sos. Em lares chefiados por mulheres, tais tarefas tm consequéncias econdmi-

cas, porque esses cuidados afastam as mulheres das ocupagdes que geram renda.

Riscos patrimoniais

As mulheres sio muito vulnerdveis em casos de divércio ou viuvez, em virtude
do controle desigual sobre os bens da familia. Mesmo se sdo elas que estejam
pagando pelo seguro desses bens, elas podem ndo usufruir a prote¢dao compra-
da pelo fato de os bens ndo pertencerem diretamente a elas.

Devido a seus baixos rendimentos, é menos provavel que as mulheres invistam
em melhores ferramentas de negdcios, ou em gado e culturas resistentes a pra-
gas, Ou que possam pagar por servigos veterindrios e outras medidas preventivas.
A vulnerabilidade fisica das mulheres faz com que seus bens estejam sujeitos a
furto e a crimes. Hostilidade por parte de autoridades locais, como confisco de
bens ou destrui¢io de bancas de mercado, costuma ocorrer mais com mulhe-
res do que com homens, especialmente quando a mulher ¢ a chefe da familia
(Mayoux, 2005).

As mulheres pobres frequentemente residem e trabalham em 4reas de maior
risco, o que faz com que seus bens estejam mais sujeitos a danos ou destruigio
(por exemplo, moradias apinhadas sio mais sujeitas a incéndios). A situagio
ainda piora quando as mulheres nio dispdem de dinheiro para reagir a algum
choque de que sejam vitimas.
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Riscos advindos do ciclo de vida

— As mulheres sao especialmente vulneréveis quando lhes morre o marido porque,
com frequéncia, elas perdem seus bens para outros parentes. Elas também se
preocupam com sua prépria morte, com medo que o marido venha a gastar o
que receber do seguro com outro propdsito que ndo o da educagio das criangas.

— Como a maioria das mulheres trabalha na economia informal, elas nio tém
protecdo para a velhice. Criar os filhos sem qualquer bolsa-maternidade resul-
ta em trabalho em tempo parcial, com baixos proventos. Assim, mesmo que
uma mulher pobre tenha possibilidades de economizar, isto nio seria suficien-
te para prover as suas necessidades de aposentadoria. Com a dissolugao da fa-
milia em sua forma tradicional, outras formas de protecdo a velhice se tornaram
ainda mais importantes.

— Um baixo nivel educacional obriga as mulheres a aceitar trabalhos nao-espe-

cializados e aumenta a probabilidade de nao encontrarem trabalho.

Riscos originérios de discriminagdo sexual que nao podem ser gerenciados
com microsseguro

Na maioria dos casos, o microsseguro pode atenuar os sintomas desses riscos, como
prover tratamento para quem ficar doente, mas nao pode resolver as causas pro-
fundas, isto &, a razio pela qual a pessoa ficou doente. Para um bom aproveita-
mento do microsseguro, hd necessidade de mudangas sociais com relagio a
igualdade sexual. De fato, como as necessidades préticas e os interesses estratégi-
cos sdo inter-relacionados, a adogao do microsseguro e de uma estratégia mais
ampla de igualdade sexual complementam um ao outro.

Na maioria dos paises em desenvolvimento, as mulheres sio marginalizadas.
O baixo status social das mulheres (e meninas), bem como as prdticas tradicio-
nais perniciosas em algumas sociedades (mutilagio genital, assassinatos por dote
ou por alegada desonra, e casamentos precoces) tém efeitos adversos: uma dieta
de baixo valor nutritivo aumenta a susceptibilidade a doengas, ¢ a falta de prio-
ridade para a procura de tratamento médico resulta em m4d higidez.

Durante a infincia, as meninas geralmente recebem pouca ou nenhuma ins-
trugio, e sua alimentagio é menos cuidada que a dos meninos. A md nutri¢dao
cria uma reagdo em cadeia: ndo apenas enfraquece a crianga fisicamente, como
também prejudica sua capacidade para o aprendizado. As criangas que nio com-
pletam a educagio bésica nio adquirem o dominio da lingua e dos niimeros, bem
como outras habilidades que serdo necessdrias para obter um trabalho bem pago
na idade adulta. Por causa do HIV/AIDS, de conflitos armados, de motins ou
perturbagdes da ordem publica, muitas criangas se tornam 6rfis ou sio desloca-
das, 0 que aumenta o risco de perderem as aulas e a protecio da familia.

J4 como adultos, essas criangas desempenham trabalhos penosos e mal pagos.
Na economia informal, as mulheres constituem um grande contingente, sem prote-

¢do social, com saldrios baixos além de um alto diferencial entre seus ganhos e os
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de seus equivalentes masculinos, mesmo que estes sejam analfabetos. Seus em-
pregos sio menos garantidos no setor informal e elas sdao as primeiras a serem
dispensadas quando o trabalho se torna mais especializado e qualificagbes técni-
cas passam a ser necessarias.

As mudangas tecnolégicas (por exemplo, o tear mecanico) tiram das mulhe-
res alguns meios tradicionais de obter rendimentos. Como elas geralmente tém
menos instru¢do, sdo as mais afetadas pelos avangos tecnoldgicos, ¢ sua admissio
para servicos industriais mais especializados ¢ extremamente dificil. Esses proble-
mas se tornam mais graves na medida em que a economia informal se expande.
As trabalhadoras informais sao as mais ignoradas em termos de condigdes perigo-
sas de trabalho, além de carecerem de apoio durante a maternidade e, as vezes,
perderem seu emprego durante a gravidez.

As mulheres também tém problemas com abuso e violéncia doméstica.
De acordo com o Banco Interamericano de Desenvolvimento, somente a violén-
cia doméstica acarreta altos custos para tratamento e reabilitagio. Mulheres viti-
mas de violéncia sofrem de graves problemas de sadde (BID, 1999). Além do
sofrimento pessoal das mulheres ¢ meninas vitimas de violéncia, este fato traz

uma pesada e duradoura carga para os sistemas de sadde publica (UNICEF, 2000).

Microsseguro para as necessidades especiais de mulheres e criangas

Inicialmente, os microsseguros foram lancados por institui¢des microfinanceiras
com o objetivo de garantir sua carteira de empréstimos e aliviar a carga financeira
sobre a familia do falecido com relagio a parte ndo-paga do empréstimo. Algu-
mas organizagbes também oferecem um microsseguro para satde, por nao haver
servigos médicos de qualidade e a pregos mddicos. Muitos grupos se iniciaram
com programas de saide comunitirios, especialmente na Africa (ver Capitulo 4.3).
Como essas atividades foram tipicamente iniciadas por organizacbes envolvidas
com a amenizagdo da pobreza e a ascensdo social das mulheres, o microsseguro
ficou ligado ao bem-estar delas e suas familias.

Uma andlise das experiéncias de microsseguro em curso revela que foi obtido
algum progresso para reduzir a vulnerabilidade de mulheres e criancas, mas ainda
h4 diversos desafios a serem superados. Esta se¢io avalia as experiéncias de mi-
crosseguros para atender as necessidades de mulheres e criangas e identifica onde
futuras melhorias podem ser feitas.

Desenvolvimento de produtos

E surpreendente que apenas umas poucas microsseguradoras fagam distingao
entre as necessidades especiais e oportunidades para mulheres e para homens.
A maioria das organizagbes faz referéncia a “lares” ou a “segurados”, uma nomen-
clatura que nio reflete explicitamente uma perspectiva de diferenciagdo entre os

sexos. Muitas microsseguradoras tém grande nimero de mulheres entre seus clien-
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tes e, por isto, acham que as mulheres j4 estdo se beneficiando. Na prética, no
entanto, os produtos que elas oferecem nao foram projetados para atender s ne-
cessidades especiais de mulheres (e criangas).

Para corrigir isto, antes de se comegar uma operagdo de microsseguro, seria
necessdrio fazer estudos de demanda diferenciados por sexo, para revelar as neces-
sidades especificas do mercado-alvo, incluindo a situagdo das criangas (separadas
em meninos ¢ meninas). Como o microsseguro ¢ apenas uma das ferramentas
para gerenciar riscos, as demais estratégias existentes, especialmente as focadas
nas diferengas entre os sexos, devem ser analisadas — o microsseguro por si s6 nao
pode, e nem deve, resolver todos os problemas relativos a riscos.

Uma vez que se implemente o microsseguro, uma avaliagio sistemdtica da satis-
fagdo dos clientes serd uma importante fonte de informagdes para verificar a adequa-
bilidade dos produtos oferecidos, bem como sua eficicia na protegdo contra riscos.
Além disto, o envolvimento do grupo-alvo na governanca e no gerenciamento (por
exemplo, comissdes consultivas de clientes) pode garantdr que as mulheres serdo ouvi-

das quando se estiver tratando da estrutura e da orienta¢do do programa.

Beneficios

Na estruturagio de programas de saide, as microsseguradoras devem garantir que
as questoes de saide femininas serdo cobertas, especialmente, as que se referem a
gravidez, parto e maternidade, doencas ginecoldgicas e HIV/AIDS. Por exemplo,
no Benin, os beneficios da AssEF sio principalmente focados nas mulheres, com
énfase especial na satde ligada a reprodugio (ginecologia e obstetricia). Na India,
os seguros do Karuna Trust cobrem qualquer internagao em hospitais publicos, de
modo que partos, cesarianas e outras necessidades femininas estao cobertos.

Alguns planos, porém, nao oferecem beneficios de maternidade porque, di-
ferentemente dos acidentes ou doengas, a maternidade ¢ algo sobre o que as
mulheres tém (algum) controle, podendo escolher entre ficar grévidas ou ndo.
Em consequéncia, a gravidez nio ¢ um risco que possa ser diluido em um gru-
po (pooled) num estrito senso de seguro. Além disto, o risco de selecio adversa é
maior, porque uma mulher pode saber que estd grdvida quando os sinais ainda
ndo sdo aparentes e entdo ingressar num programa de seguro.

Quando a ONG indiana Shepherd estava negociando seu plano de hospita-
lizagdo UniMicro com a seguradora estatal UIIC, se ela quisesse incluir partos na
apélice, o preco quase dobraria e seria introduzido um perfodo de caréncia de
nove meses. Consequentemente, os associados da Shepherd decidiram nio in-
cluir partos, ndo apenas porque encareceriam a apélice mas também porque ape-
nas alguns associados seriam favorecidos. Em vez disto, a Shepherd ajuda a seus
clientes na questdao de maternidade oferecendo-lhes um empréstimo a juros bai-
x0s (ver Quadro 23). Isto sugere que, caso uma organizagdo nio consiga incluir
riscos especificamente femininos em suas coberturas, outras maneiras de enfren-
tar tais riscos deverdo ser oferecidas.
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O Fundo Sugam da Shepherd

Este fundo tem por objetivo assistir as mulheres gravidas que sejam associadas 2
Shepherd. Ele ¢ capitalizado por contribui¢ées dos associados, juntamente com
doagoes da Friends of Women’s World Banking (FWWB, Corporagiao Mundial
dos Amigos das Mulheres). As mulheres podem sacar do fundo empréstimos sub-
sidiados de Rs. 2.000 (US$ 44) a Rs. 3.000 (US$ 55). O dinheiro é mantido no
ambito da federagio local, para facilitar o acesso a ele; o gerenciamento do fundo
fica a cargo do Grupo de Auto-ajuda (SHG). De cada pagamento de prémio fei-
to pelos associados, uma contribui¢io de Rs. 5 (US$ 0.11) vai para o fundo, au-
mentando seu valor. O fundo também pode ser usado para ajudar no sustento de
meninas adolescentes.

Adaptado de Roth et al., 2005

Também ¢ importante que haja beneficios para atender as necessidades de sau-
de das criancas. Um seguro satide para a familia inteira beneficiard as meninas e
pode ter o efeito de convencer os maridos a dedicar a elas algum dinheiro, o que
pode ser bastante importante, dado o baixo poder de negociagao das mulheres.

Por exemplo, a Previsién Familiar da ServiPerd oferece cobertura de sadde
para até cinco pessoas, em servigos tais como consultas, exames para diagnéstico,
servicos médicos de emergéncia, atendimento médico em caso de acidente, hos-
pitalizagdo por doenca ou acidente e servigos funerais. Os servicos de saide sdo
prestados num centro médico prdprio, que oferece servicos para homens e mu-
lheres de qualquer idade. Disp6e de servigos pedidtricos e hd uma clinica de gine-
cologia e obstetricia para mulheres. Além disto, o Centro dispoe dos seguintes
programas/clinicas especiais:

— programa de assisténcia a crianca

programa de assisténcia & mulher

— programa de assisténcia ao idoso

Planejamento familiar

Medicina preventiva

As apdlices de seguro de vida também podem contemplar as necessidades
especiais de mulheres e criangas. A ALMAO, no Sri Lanka, decidiu abordar
este tépico diretamente, criando uma apdlice para criangas, chamada “Senehasa”.
O plano paga beneficios as criangas se o pai segurado morre durante a vigéncia
da apdlice. O que ¢ singular com respeito a este programa ¢ que, em vez de fazer
um pagamento Unico, quando ocorre a morte, paga-se 20% do valor segurado
e, a cada aniversdrio subsequente da morte, mais 20%, durante quatro anos.
Este pagamento gradual se adapta bem as necessidades das criangas beneficiadas,
porque lhes d4 um apoio financeiro continuado enquanto vao crescendo.
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La Equidad opera com uma abordagem semelhante de desdobrar os benefi-
cios a0 longo de um periodo. Na Colémbia, quando morre o arrimo de uma
familia, uma das providéncias mais comuns para enfrentar a situagio ¢ tirar as
criangas da escola. O programa Amparar, de La Equidad, procura evitar esta even-
tualidade provendo um beneficio-educagio por até 24 meses. A familia também
recebe, durante um ano, um cheque mensal para comprar mantimentos.

A Delta Life, em Bangladesh, desenvolveu uma apélice para dote matrimo-
nial feminino, que funciona como uma conta de poupanga para prover o dote de
uma filha do segurado quando ela atingir 18 anos. Embora vendida para prover
dote, ela pode ser usada também para educacio ou outros propésitos. O prazo
serd entre 5 e 16 anos, dependendo da idade da filha (que obrigatoriamente de-
verd ter entre 2 ¢ 13 anos quando o prazo se iniciar). Se o segurado falecer duran-
te o prazo, a filha receberd o valor total segurado quando chegar aos 18 anos
(desde que os prémios estejam em dia por ocasido do falecimento). O prazo de
maturagdo tem a intengio de incentivar os pais a esperar até os 18 anos para casar
suas filhas.

Esta apdlice ndo foi a primeira tentativa da Delta para atender as neces-
sidades das filhas. Pelo meio da década de 90, a empresa havia criado um produ-
to que pagava um bodnus quando a filha do segurado cumpria certas etapas
educacionais e previa uma penalidade se ela se casasse antes de uma certa idade.
Em colaboragdo com o governo, a Delta ofereceu um outro produto de seguro e
planejamento familiar, que pagava valores mais altos a segurados que tivessem
menos filhos. Este produto foi extinto quando o governo mudou sua politica,
mas ¢ um bom exemplo de engenharia social que poderia ser associado a oferta

de seguros para os pobres.

Outras caracteristicas da formata¢ao de produtos

Além do pacote de beneficios, serd também importante levar em consideragio os
efeitos, para as mulheres, de outras caracteristicas da formatagio de produtos.
Pagamento de prémios: como as mulheres de baixa renda sio trabalhadoras sa-
zonais ou ocasionais, ¢ dificil para elas pagar prémios mensais com regularidade,
mas também um pagamento anual pode ser igualmente dificil. O melhor arranjo
¢ 0 de uma cobranga flexivel. No entanto, é preciso que a microsseguradora te-
nha capacidade para administrar tal sistema e consiga manter baixos os custos.
Em virtude de as mulheres terem rendimentos pequenos e irregulares, a micros-
seguradora deve oferecer uma ampla faixa de opgdes de pagamento, por exemplo,
um periodo de caréncia de vdrios meses ¢ um programa de pagamentos flexivel,
que permita pequenos pagamentos adaptados a variada situagio financeira da clien-
te em cada ocasido. Tal sistema ¢ especialmente aplicdvel aos produtos dotais,
porque nestes o valor da apdlice ¢ significativamente reduzido se o pagamento
dos prémios sofre atraso (ver Capitulo 2.2).



Tabela 16

138 Produtos e Servigos de Microsseguro

Prego: O desejo de oferecer aos pobres produtos baratos e a necessidade de man-
ter a viabilidade financeira da empresa sdo alvos frequentemente conflitantes.
Este dilema tem resultado, em alguns casos, na busca de clientes com renda mais
alta e na exclusio de mulheres pobres. Cobrar prémios mais baratos dos pobres
pode evitar algumas complicacbes, especialmente para as mulheres que, em geral,
ganham menos do que os homens. Por exemplo, a Grameen Kalyan ¢ a MHIB,
da BRAC, em Bangladesh, cobram um prémio mais barato de clientes das mi-
crofinanceiras coligadas, na maioria, mulheres, do que aquele que ¢ cobrado do
publico em geral.

Outra abordagem seria usar o pre¢o como um incentivo para encorajar cet-
tos comportamentos. Por exemplo, na India, VimoSEWA oferece um desconto
de Rs. 20 para clientes que inscrevam toda a familia (ver Tabela 16). Outros ob-
jetivos, como o planejamento familiar, podem ser favorecidos cobrando-se pré-

mios mais baratos das familias pequenas.

Coberturas e pregos (em ripias) da VimoSEWA

Programa 1 Associado Conjuge Filhos Familia
Morte natural 5.000 5.000

Hospitalizagao 2.000 2.000 2.000

Perda ou dano a um bem 10.000

Morte acidental 40.000 25.000

Morte acidental do conjuge 15.000

Prémio (anual)* 100 70 100 250
Programa 2 Associado Conjuge Filhos Familia
Morte natural 20.000 20.000

Hospitalizagao 6.000 6.000 2.000

Perda ou dano a um bem 20.000

Morte acidental 65.000 50.000

Morte acidental do conjuge 15.000

Prémio (anual)* 225 175 100 480

* VimoSEWA tem também outro sistema de pagamento — a conta de depésito fixo — que estd descrita no
Capitulo 3.3, mas tal sistema ndo se aplica ao caso de cobertura para toda a familia.

Nota: Rs. 44 = US$ 1.

Exclusdes: Muitas das disposicoes das apélices de seguro que indicam insensibi-
lidade quanto ao sexo podem estar estipulados em letras middas. Por exemplo,
em virtude do alto risco de morte durante o parto, a Delta Life nio aceita como
segurada uma mulher que esteja em sua primeira gravidez. Em muitos tipos de
seguro, limites de idade excluem da protecdo as criancas pequenas e os velhos,
que s3o os que mais precisam de protegdo. O ideal seria que as microsseguradoras

fizessem com que seus produtos fossem mais inclusivos.
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Liquidagao de sinistros: Documentagio complicada dificulta a liquidagio de si-
nistros. Como as mulheres sio menos conhecedoras dos procedimentos escritos
oficiais, elas podem apresentar documentagio incompleta, levando a recusa do
sinistro. Combinando isto com seu baixo status social e pequeno poder de ne-
gociagdo (por exemplo, com os burocratas), pode ser dificil para elas obter os
documentos necessarios.

Comissdes de venda: as comissoes de venda pagas por renovagio sio muito mais
baixas do que as pagas pela apdlice inicial. A experiéncia revela que os analfabetos
— predominantemente mulheres — ndo se lembram da data de expiragdo de seus
seguros e, por isto, nao renovam suas ap6lices, acreditando que ainda estdo segu-
radas. Se os agentes vendedores receberem comissdes muito altas pelos novos con-
tratos, eles irdo dar mais prioridade a estes, e nao se preocupardo com as renovagoes,

para o prejuizo das mulheres menos instruidas.

Distribuigao

Como descrito no Capitulo 4.7, hd limitagdes no uso das MFIs como canais de
distribui¢io para microsseguro. Por exemplo, hd registros de que quando a mi-
crosseguradora estd ligada a operagoes de crédito, existe uma certa falta de trans-
paréncia; prestamistas de microcrédito em Zambia (Manje, 2005) ¢ em Uganda
(McCord et al., 2005a) nao estavam conscientes das taxas cobradas pelo proces-
samento de empréstimos e do valor de pagamento de prémios (algumas vezes as
mulheres nem sabiam sobre sua cobertura de seguro). O fato de os prémios se-
rem deduzidos, junto com outras taxas, do valor do empréstimo segurado deixa-
va nos clientes a impressdo de que o seguro era parte dos custos para obtencio de
um empréstimo. Tais dificuldades ocorrem com quaisquer clientes, mas as mu-
lheres sdo mais afetadas, por serem menos familiarizadas com contratos e ganha-
rem menos dinheiro.

Cooperativas sao também veiculos usuais para a distribui¢io de microsse-
guro. A pessoa filiada & organizac¢io ¢ geralmente o homem. Na organizacgdo
Columna (Guatemala), os conjuges dos associados podem comprar um Plano
Especial de Vida sem que seja preciso filiar-se & cooperativa, mas, muito poucas
mulheres se interessam por esta oferta. Situagdes semelhantes foram encontradas
nas unides de crédito associadas a TUW SKOK (Polénia) e La Equidad,' bem

como nas cooperativas associadas com a Yeshasvini (ver Quadro 24).

! La Equidad resolveu a questio buscando a colaboragio de uma institui¢ao microfinanceira que lide predo-

minantemente com mulheres, a WWF (Women’s World Foundation, Fundagio Feminina Mundial).
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O alcance da Yeshasvini

Embora cerca de 78% da populagio adulta de Karnataka, India, esteja ligada de
alguma forma com uma sociedade cooperativa, a maioria dos cooperativados ¢
de homens. O Yeshasvini Trust d4 cobertura aos associados das cooperativas e
estd aberto a suas familias. No entanto, apenas 40% dos segurados sao mulhe-
res. Como elas geralmente ndo sio associadas das cooperativas, ¢ mais dificil para
elas obter um seguro com a Yeshasvini: o associado é o primeiro a obter um segu-
ro, ¢ sua familia vem depois. Com mudangas, talvez, pela introducdo de taxas
mais baixas quando da adesdo de toda a familia ao programa, pode ser aumenta-
do o acesso das mulheres ao seguro e, a0 mesmo tempo, reduzir a selegao adversa.

Adaptado de Radermacher et al., 20056

Como se pode ver, estes canais de distribui¢io nao sio particularmente efica-
zes para atingir o mercado feminino. A VimoSEWA adotou uma abordagem opos-
ta, isto ¢, o acesso aos beneficios ¢ feito através das mulheres. A cliente tem o
poder de decidir se quer ou nio incluir seu marido e seus filhos na cobertura.
Ela ndo poderia escolher cobertura para si e para sua crianca, tendo um marido;
ela ndo poderia escolher cobertura para o marido e excluir a si prépria — a prio-
ridade serd sempre dar cobertura as mulheres, pois a SEWA (India) ¢ uma orga-
nizagio feminina (Self-employed Women’s Association, Associacao de Mulheres
Trabalhadoras Auténomas).

Para que se tenham canais de venda “propicios as mulheres”, é preciso que
haja contato direto e regular com elas, através de pessoas confidveis ¢ bem conhe-
cidas, como o pessoal de campo das ONGS e/ou MFIs, dedicagdo do pessoal dos
servigos de satde e vendedoras que sejam mulheres. Tudo isto contribuird para
evitar préticas de venda enganosas e confusdes no entendimento dos contratos de
seguros. A estratégia de marketing deverd incluir um forte componente educacio-
nal, porque a falta de entendimento sobre seguros e suas complexas apélices pode
resultar num servigo ineficaz, uma vez que as mulheres com pouca instrugio ndo
serdo capazes de submeter suas reclamacdes de maneira correta e adequada.
A falta de compreensio sobre o assunto é mais acentuada entre as mulheres do
que entre os homens, o que fard com que elas temam mais ser vitimas de vendas
fraudulencas.

Por exemplo, a cobranga de prémios de porta em porta pelos agentes de
Delta ¢ Tata-AIG pée seus produtos ao alcance de mulheres que, por virias
razdes, tém dificuldade de sair de casa. O fato de que a maior parte da equipe é
de mulheres também torna o canal de distribuigdo mais accessivel as mulheres.
Os vendedores da Tata sio mulheres na maioria, e seu foco principal sio pes-
soas jd suas conhecidas.
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Grupos-alvos e titulares de apdlices

Uma das ironias de muitos dos programas de seguros ligados a microfinanceiras é
que eles frequentemente cobrem a vida do prestamista, que usualmente é uma
mulher. Como resultado, a mulher nao pode ter o beneficio do seguro, que s6 se
materializa com sua morte. Nas Filipinas, por exemplo, inicialmente o programa
de seguro do CARD s6 previa cobertura para seus associados em caso de morte.
Discutindo o assunto com os associados e com seus préprios funcionirios, o CARD
percebeu que seu programa oferecia pouco beneficio para as préprias seguradas.
Esta percepg¢do foi importante para que o CARD passasse a oferecer cobertura
também para os conjuges e filhos, aumentando assim os beneficios para as mu-
lheres associadas.

Diversas MFIs, entre as quais ASA, SPANDANA ¢ FINCA Uganda passaram
pela mesma evolugdo. Realmente, uma necessidade prioritéria para as mulheres é o
seguro de vida para seus maridos. Elas precisam dos beneficios de um seguro prin-
cipalmente quando seus maridos falecem. As microsseguradoras que introduziram
cobertura para o conjuge reconheceram que elas préprias também so beneficiadas,
porque uma vidva enfrenta muito maior dificuldade para continuar pagando seu
empréstimo quando seu marido falece sem deixar um seguro de vida.

Quando o sistema permite que o segurado escolha quem serd e quem nio
serd incluido na cobertura, com frequéncia as mulheres e as meninas nio sio in-
cluidas porque suas vidas e saddes sio menos valorizadas por quem toma a deci-
sdo. A cobertura familiar, como o Plano de Familia da ServiPerd ou o seguro
saude da UMSFG (ver Quadro 25) é um meio de evitar que os membros de uma
familia sejam selecionados de modo injusto e, a0 mesmo tempo, ajuda a contro-
lar uma sele¢do adversa. O produto “My Family”, da TUW SKOK, d4 cobertura
contra morte acidental e invalidez para o associado da unido de crédito, seu con-
juge, seus filhos e seus pais até 65 anos. Similarmente, quando a VimoSEWA
incluiu os filhos em seu pacote de beneficios de hospitalizagao, acabou por com-
preender que deveria dar cobertura a todas as criangas de uma familia por um
preco Unico, para evitar que os pais tivessem de escolher que filhos incluir.

Cobertura familiar da UMSGF

Na UMSGEF (Guiné), a associa¢ao a uma MHO (Organizagao Mutua de Satde)
¢ baseada na familia. Todos os dependentes tém de ser registrados. Os lideres de
grupo sao responsdveis por garantir que nenhum membro da familia (especial-
mente as criangas) esteja excluido da cobertura. Para facilitar a tarefa deles, as
MHOs oferecem cobertura gritis para criangas nascidas no decorrer do ano orga-
mentdrio. Em lares poligamos, que s@o numerosos em certas dreas, os registros
das familias sdo feitos separadamente para cada esposa e seus dependentes.
Cada mie recebe um cartdo de associada, para si e para seus filhos.

Adaptado de Gautier et al., 2005.



142 Produtos e Servigos de Microsseguro

Uma mulher que tenha cobertura de seguros deve poder escolher o benefi-
cidrio. Quando elas tém a escolha, é comum que nomeiem suas filhas, de modo
que o beneficio possa ser usado para sua educagio. Se as criancas forem menores
de idade e a mulher n3o confiar que seu marido ird usar o beneficio de acordo
com as estipulagdes dela, ela deve poder nomear um curador ou tutor em quem
ela confie.

Medidas para melhorar a posicao estratégica de mulheres e criangas

Considerando as necessidades ¢ as experiéncias correntes com o microsseguro,
hd varias medidas que se fazem necessirias para dar uma prote¢iao mais abran-
gente s mulheres e criangas, principalmente s meninas. Diversas necessidades
préticas de mulheres, meninas e meninos poderdo ser atendidas mediante um
projeto aperfeigoado de microprodutos, e operagdes em nivel médio, sendo que
para atender outros interesses estratégicos serdo necessirias mudangas, mais de
longo-prazo, na politica trabalhista ¢ no status conferido s mulheres na socie-
dade (a nfvel macro).

Como este livro estd focado no microsseguro, as politicas para melhorar a
situacdo social de mulheres e criangas serdo discutidas brevemente, por estarem
além do que o microsseguro pode influenciar por si s6. Nao obstante, mudangas
politicas serdo essenciais para reforgar o impacto do microsseguro e avangar no

caminho que levard a uma igualdade entre os sexos.

Responsabilidade do Estado na protegio social: Por mais sucesso que o micros-
seguro obtenha, ele nunca conseguird uma protegao substancial, como foi anali-
sado no Capitulo 1.3. O papel dos sistemas privados sempre serd complementar
— a protegdo social ampla ¢ responsabilidade do Estado. Reconhecendo esta obri-
gacdo, os sistemas de microsseguro do Peru (SMI), da Bolivia (SMS) e do Para-
guai (SI), todos comegaram focalizando as mais importantes necessidades
epidemiolégicas da gestagdo e das doengas da primeira infincia — riscos que as
seguradoras privadas, e mesmo as microsseguradoras, geralmente evitam assumir.

Semelhantemente, o Estado tem um papel importante na protecio de gru-
pos vulnerdveis contra riscos covariantes, que nao podem ser facilmente cobertos
pelas microsseguradoras, pelo fato de lhes ser dificil ou dispendioso ter acesso ao
resseguro. Para familias pobres, especialmente para as mulheres, estratégias poste-
riores ao fato ndo sdo suficientes para enfrentar perdas resultantes de eventos ca-
tastréficos — é necessdria a assisténcia do Estado.

Assim sendo, o uso de influéncia e o patrocinio advocaticio das organizagdes
da sociedade civil serdo fatores importantes na obtengio de uma abrangente co-
bertura para os riscos. A abordagem do assunto, no entanto, deve ser cautelosa,
pois uma expansdo do microsseguro nio deve servir de pretexto para um retrai-

mento do papel do governo na provisio de prote¢io social.
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Os mecanismos comunitédrios de distribui¢do de riscos sdo particularmente vul-
nerdveis em virtude de sua limitada capacidade financeira. Perdas catastréficas, ris-
cos peculiares repetitivos e pouco controle podem exaurir suas reservas e levé-los ao
colapso. UMASIDA, da Tanzinia, teve de suspender suas operagdes seis meses
ap6s seu inicio e, passados vdrios meses, recomegar apGs reestruturar seus Contro-
les (McCord, 2000). Quando um programa vai a faléncia, as mulheres pobres em
geral sofrem mais do que os homens, por nao terem acesso ao microsseguro, pos-
suirem poucos bens e serem limitadas em sua capacidade de ganhar dinheiro.

Aspectos legais e regulatérios: Leis formais e informais determinam o tratamen-
to de assuntos como heranga, casamento, direitos sobre bens, renda e relagoes de
trabalho — e assim tém um impacto sobre o poder de barganha das mulheres so-
bre escassos recursos, no lar e na sociedade. Neste contexto, formalizar condicoes
de trabalho e garantir direitos de propriedade igualitdrios sio importantes passos
para melhorar a protegao das mulheres e seu status social.

Buscar maneiras de formalizar as relagoes na economia informal e estimular
os empregadores a pagar os encargos sociais seria especialmente benéfico para as
mulheres. Criar uma regulamenta¢io adequada, que ajude a promover a formali-
zagdo do trabalho informal habilitaria as mulheres de baixa renda a ter acesso a
beneficios diversos. Nesta regulamenta¢io estaria incluido o reconhecimento ofi-
cial da sociedade civil como uma essencial promotora dos microsseguros, € a su-
gestio de que deveria ter uma compensagio financeira por seus servios (por
exemplo, comissbes pagas por provedores de seguros ou taxas de administragdo
pagas por entidades governamentais).

Promulgar convengdes sobre o trabalho infantil e sobre direitos humanos e,
depois, fortalecer o cumprimento destes estatutos também serdo essenciais para a

protecao das criangas.

Aperfeicoamento de servigos existentes: Fazer com que as mulheres partici-
pem no planejamento, gerenciamento e monitoragao de programas governa-
mentais sobre centros de sadde e programas de reabilitagio apés acontecimentos
catastréficos aumentard as chances de que estes servicos venham a atender as

necessidades delas.

Reformas econdmicas: Mesmo quando novas tecnologias sio introduzidas, o que
geralmente aumenta a produtividade e melhora os vencimentos de homens e mu-
lheres, as vezes o efeito sobre as mulheres é negativo. Elas tém menos treinamen-
to e instrugdo do que os homens e sdo as primeiras a serem despedidas dos
empregos tradicionais. Para os que tracam a politica, a consequéncia ¢ que, sem-
pre que uma mudanca tecnoldgica ocorre, pode ser necessdria uma intervengao
para evitar que o status das mulheres seja rebaixado. Tal intervengio pode incluir
agdo afirmativa para criar novas oportunidades, treinamento para qualificagio e

empregos de melhor qualidade para as mulheres.
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Conclusoes

Devido a uma série de fatores sociais, econémicos ¢ politicos, mulheres, homens
e criangas estdo expostos a diferentes tipos de risco. Acresce que o mesmo risco os
afeta de maneira diferente. Seu comportamento face aos riscos e suas estratégias
para enfrentd-los também podem variar.

A ideia de que as ONGs e as MFIs trabalham pela melhoria da condigao
feminina e automaticamente levam em conta as diferencas entre os sexos em suas
operagbes provou-se errbnea. E necessdria maior atengio para as necessidades es-
pecificas de cada sexo. As deficiéncias aparecem quando, sob a perspectiva do
risco, uma familia ¢ considerada como uma unidade homogénea. Na verdade, ¢
preciso que se dé énfase a instrumentos para o gerenciamento de riscos que sejam
especificos para cada sexo.

As diferencas entre as necessidades de cada um dos sexos, se levadas em con-
ta, afetardo a formatagdo de qualquer produto de seguros. A experiéncia revelou a
necessidade de produtos que reflitam as necessidades de mulheres e criangas,
especialmente as meninas. Mesmo quando os produtos sio desenvolvidos com
assisténcia de clientes mulheres, suas necessidades podem nio ser atendidas; com
frequéncia, as seguradoras excluem beneficios relativos a doengas ginecoldgicas e
tratamentos para gravidez. Mesmo quando as microsseguradoras exercem seu
poder de negociagdo, hd limites sobre quanto as pessoas de baixa renda podem
pagar por aquilo que a microsseguradora inclui em seu pacote de beneficios.
Nestes casos, os produtos do microsseguro podem ser complementados com
outros instrumentos para o gerenciamento de riscos, como medidas preven-
tivas ou microcrédito. Além disto, ¢ preciso ndo esquecer que o microsseguro
privado sempre deve ser considerado como complementar a fung¢io de protecio
social, que ¢ do Estado.

No geral, as mulheres sio mais vulnerdveis do que os homens porque elas
trabalham predominantemente na economia informal, sem protecio social.
Ganham menos do que os homens e t¢m infimo controle e posse de bens, geral-
mente estdo mais envolvidas em cuidar de criangas e idosos. E mais provavel que
vivam na pobreza e menos provdvel que tenham seguro satde ¢ um programa de
aposentadoria. Essas condigoes, somadas a um baixo status social, nio podem ser
resolvidas pelo microsseguro, mas somente através de uma agdo politica de lon-
go-prazo em nivel macro. Se essas circunstincias forem modificadas de maneira
favorédvel as mulheres (e outros grupos discriminados, como as criangas), a protecao

para clas serd aumentada e o microsseguro poderd alcangar todo o seu potencial.
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O desenho do produto de microsseguro acompanha as mesmas regras bésicas do
seguro convencional: a seguradora precisa estabelecer a demanda do mercado
de seguro, determinar os riscos que podem ser segurados, e delinear os processos
de gerenciamento de risco do seguro para assegurar a viabilidade do produto.

Entretanto, o desenho dos produtos de microsseguro possui certas complexi-
dades especificas. Os desafios particulares sdo os prémios e beneficios pequenos
determinados pelos recursos limitados do mercado ¢ pelas restri¢des extremas de
fluxo de caixa, que limitam o 4mbito da subscri¢do, a administra¢do de sinistros e
a complexidade do produto. Estes desafios exigem método, inovagio, eficiéncia,
simplicidade e gerenciamento de risco inteligente.

Além do mais, algumas microsseguradoras tém uma autoridade mais com-
plexa do que as companhias de seguros. As determinantes financeiras e econdmi-
cas dos negdcios de seguro sélidos podem ser complementadas por um programa
em desenvolvimento como, por exemplo, ampliar o acesso 0 mdximo possivel ou
assegurar a inclusio de certos riscos que possam ser excluidos comercialmente.
Nem todas as microsseguradoras estdao sujeitas a estas influéncias, mas quando
estdo, ¢ certo que os principios s6lidos de gerenciamento de risco nio sdo sacrifi-
cados. Quando riscos “nao-comerciais” sdo assumidos, devem ser compreendidos
e administrados.

Conforme explicado no Capitulo 1.2, nio existe uma solu¢do “tamanho
tnico”. As necessidades e preferéncias dos clientes, os mecanismos de venda
adequados e as exigéncias legais variam imensamente de um territdrio para outro.
O profundo conhecimento das condigdes locais ¢ pré-requisito para produtos de
microsseguro bem sucedidos.

Esta visdo geral de desenho do produto responde as seguintes questdes:

— Quais sdo as necessidades e as demandas do mercado-alvo?

— Quem ¢ elegivel para microsseguro?
! As referéncias neste capitulo a RIMANSI e a pesquisa de mercado nas Filipinas, Dong Trieu (Vietna),
African Companhia de Seguros Vida African (Africa do Sul) e Fundacio Constanta (Gedrgia), sao obtidas
de experiéncias dos autores, nio de estudos de caso.
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— Quais sdo as opgdes de prazos e pagamento de prémio?
— Quais sio os beneficios?
— Como o desenho do produto garante o controle de riscos do seguro?

Pesquisa de mercado

Pesquisa de mercado inicial

O processo de desenho do produto tem inicio com a pesquisa de mercado, que
inclui quatro etapas bésicas.

a) Definir o mercado-alvo

Algumas organizagbes, como institui¢bes de microfinangas, podem determinar
que o mercado de seguros seja igual aos seus mercados de poupanca e crédito
existentes. Outras podem passar a operar com seguros para ter acesso a novos
mercados — por exemplo, pessoas que ndo estejam interessadas em empréstimos,
mas que queiram seguro. Uma decisdo chave ¢ se a microsseguradora terd como
objetivo apenas a comunidade de baixa renda mais vulnerdvel, ou uma comu-
nidade mais ampla com uma gama de op¢des de produto. Por exemplo, os pla-
nos de seguro sadde do BRAC e da Grameen Kaylan em Bangladesh nio atendem
apenas aos sdcios de suas respectivas MFIs, mas a comunidade em geral, cobrando
prémios mais altos dos nao-sécios como parte da estratégia de sustentabilidade

da organizagdo.

b) Identificar quais os riscos que eles enfrentam e precisam segurar (e quais os
riscos que sio segurdveis)

A pesquisa de demanda ajudard a identificar os eventos segurdveis mais adequa-
dos & cobertura. Quais s3o os riscos mais preocupantes nos grupos alvo, ou que
sdo mais dificeis de lidar por meio de mecanismos informais? Conforme exempli-
ficado no Capitulo 1.2, pessoas de baixa renda normalmente se preocupam com
a morte prematura dos chefes de familia, com suas préprias doencas e as doencas
dos membros de sua familia. Muitas vezes o pobre possui alguns mecanismos
para viver na comunidade e/ou na familia, por meio de poupanca, empréstimo e
reciprocidade. O seguro deve complementar estes mecanismos existentes.

¢) Determinar quais as caracteristicas do produto importantes para o mercado-alvo
A terceira etapa ¢ determinar as necessidades ¢ demandas do mercado-alvo, e ob-
ter informagdes sobre detalhes especificos do produto, tais como, niveis de cober-
tura (como por exemplo, importincias seguradas) e tipos de beneficios que sio
mais importantes para eles (como por exemplo, paciente internado, paciente nao-
internado e fdrmacos). No seguro de vida, por exemplo, iriam eles querer cober-
tura de seguro pura (como por exemplo, seguro de vida tempordrio) ou seguro
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com um componente de acumulagio em vida (como por exemplo, seguro dotal)?
Estdo interessados apenas em cobertura para si préprio, ou preferem incluir suas
esposas, ou suas familias inteiras? Com que rapidez precisam, querem ou espe-
ram receber indeniza¢bes de sinistros? Onde os segurados podem efetuar paga-

d At 1 .. N
mentos de prémio ou reclamar sinistros:

d) Estabelecer quanto os posstveis segurados estio dispostos a pagar, e podem pagar
Finalmente, ¢ necessdrio determinar quanto o mercado-alvo estd disposto a pagar
por estes servicos. A demanda pode variar muito, ainda que dentro do mesmo
pais. Dois relatdrios de clientes de microcrédito nas Filipinas apresentaram resul-
tados muito diferentes. Os prestamistas de uma MFI na Luzon Central queriam,
no minimo, Php120.000 (US$2.160) de cobertura de seguro de vida para eles, e
Php60.000 (US$1.080) para suas esposas e filhos, e estavam dispostos a pagar
por esta cobertura, tendo sido combinado pagar os prémios ao programa de se-
guro anterior da MFL. Um pequeno nimero de clientes semelhantes de uma MFI
ao norte de Mindanau indicava que eles podiam dispor para pagamento dos pré-
mios de, no méximo, Php30.000 (US$540) para eles, Php10.000 (US$180) para
suas esposas, ¢ Php5.000 (US$90 para a morte de um filho.?

Aconselha-se investigar se a disponibilidade e as op¢oes do desenho do produto
sdo compativeis. Todo mundo gostaria de ter os sinistros pagos imediatamente,
ou de cobrir sua familia inteira, mas quanto eles querem pagar por isto? Devido as
restri¢des de custo enfrentadas pelo mercado-alvo, uma ligacdo explicita entre o
desenho do produto e as consequéncias financeiras, ajuda os clientes a tomarem
as decisoes corretas quanto a valor, enquanto asseguram seu registro no plano.
Um exemplo deste tipo de processo foi desenvolvido em um programa da Social
Re a fim de possibilitar decisdes conscientes a serem tomadas sobre o desenho do
pacote de beneficios (Dror e Prekker, 2002).

Ao avaliarem a disposi¢do de pagar, por meio de grupos foco ou entrevistas
individuais, os futuros clientes podem superestimar a capacidade que eles tém de
pagar, o que poderia levar a evasdes posteriores. A informagio sobre o nivel de
renda ¢ outra forma, mais confidvel talvez, para avaliar a capacidade de pagamen-
to da populagdo alvo. Por exemplo, ao comparar a renda anual com a contribui-
cao real paga aos sistemas de microsseguro saide, o CIDR na Franga, concluiu
que as familias pobres da Africa Ocidental nio comprometem mais do que 2 por
cento de sua renda (Galland, 2005a). Além disso, ao projetar um produto para o
pobre, hd também que ser levado em consideragao que a renda pode mudar de
um ano para outro. Um produto que esteja disponivel em um ano, pode nio

estar no ano seguinte.

2 Pesquisa realizada pela RIMANSI (Solug6es para Gerenciamento de Risco, S. A.), um centro de pesquisa

de microsseguro localizado nas Filipinas.
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Pesquisa de mercado continua

A pesquisa de mercado no deve ser abandonada depois que o produto é lancado.
As seguradoras devem manter contato com seus clientes periodicamente, a fim
de assegurar que os servigos ainda sdo importantes e valiosos para os clientes.

As taxas de desisténcia muito altas em algumas microsseguradoras podem ser
uma consequéncia delas ndo estarem atentas as tendéncias de mercado: elemen-
tos problemiticos de desenho do produto devem ser identificados e, quando possi-
vel, corrigidos, para assegurar a viabilidade continua. As renovagbes ou a
continuidade da apdlice e as novas taxas comerciais, em conjunto, ddo um
feedback sobre o valor percebido pelos clientes, e devem ser monitoradas com
cautela. A pesquisa qualitativa, tais como discussdes de grupo de foco, também
pode levar a outra percep¢io dos mecanismos de mercado, e das preferéncias e

insatisfagdes dos clientes.

Educag¢ao do consumidor

A exposi¢io do mercado-alvo ou familiaridade com seguro deve ser avaliada.
Conforme discutido no Capitulo 3.2, caso o mercado ndo entenda de seguro, ou
ndo confie em seguro, a educagdo do consumidor precisa estar embutida no ma-
tketing e na venda do produto. A opinido sobre as preferéncias e preocupagoes
dos segurados existentes também ajudardo a seguradora a planejar a educagio fi-

nanceira adequada para administrar as expectativas do segurado.

A competic¢iao

Até hoje, muitas iniciativas de microsseguro eram pioneiras no mercado local,
desbravadoras em um territério virgem, sem competi¢io. Com o passar do tem-
po, ¢ provavel que isto mude, com a entrada de competidores no mercado com
produtos melhores. Consequentemente, é importante reunir a inteligéncia de
mercado sobre o que os competidores oferecem e 0 que eles sabem sobre prego
no mercado ao considerarem um produto novo.

Pode haver uma vantagem em ser um “seguidor inteligente”, aprendendo com
os etros de outros. As MFIs de Uganda que trabalharam junto com a AIG no
periodo 2000-2002, seguiram os passos da FINCA Uganda, pioneira ao apren-
der sobre seguro e mercado de baixa renda. Os custos para introduzir o seguro

nestas organizagdes eram significativamente menores do que na FINCA.
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Elegibilidade

Quem deve ser elegivel para cobertura? Esta pergunta dificil deve ser considerada
no contexto dos objetivos da microsseguradora e das preferéncias dos sécios,
porém, com uma consciéncia critica dos principios de pool de riscos aplicdveis.
No microsseguro, o objetivo ¢ atingir um equilibrio entre inclusio ampla, bene-
ficios suficientes, taxas de prémio baixas e sustentabilidade. As consideragoes so-
bre elegibilidade podem ser regidas, puramente, por circunstincias econdmicas,
desde que grandes volumes de clientes com pequenos valores de prémio exijam
um trabalho minimo de subscri¢do, permitindo inclusio ampla. Também po-
dem ser objetivos sociais que exijam uma inclusio mais ampla.

Ao determinar a elegibilidade, é necessdrio considerar se o produto ¢ destina-
do a grupos ou individuos, se serd obrigatdrio ou voluntdrio, e qual a abordagem

que a seguradora deseja adotar para cobrir pessoas de risco mais alto.

Seguro em grupo

A principal caracteristica que distingue seguro comercial em grupo de seguro in-
dividual, é que muitas pessoas so seguradas em uma apélice mdster. O segurado
de apdlice em grupo decide que tipo de cobertura comprar para os membros do
grupo. O segurado ¢ responsdvel pelo registro dos membros, recebimento de pré-
mios, distribui¢do de certificados de seguro e divulgacio de informagdes sobre o
produto, e pelo auxilio prestado aos membros no que se refere a sinistros. A apé-
lice descreve e define os membros do grupo que so elegiveis.

As diretrizes de subscri¢dao do seguro em grupo comegam, geralmente, espe-
cificando os requisitos fundamentais que definem um grupo. O principal critério
¢ que o grupo tenha sido formado por razdes que nio sejam as de obter seguro.
Por exemplo, se uma empresa de servigo publico obrigasse uma familia a contra-
tar seguro como condi¢io para receber energia da companhia de geragio e forne-
cimento de energia elétrica, o grupo estd entdo claramente definido e a cobertura
de seguro ¢ necessria em virtude de a familia estar ligada a rede. Ndo ¢ muito
comum uma familia procurar adquirir uma ligagio elétrica para ter acesso a segu-
ro. Este mecanismo limita o 4mbito da selegdo adversa ¢ permite uma subscrigao
e um gerenciamento de risco menos rigidos. Exemplos de grupos que sao alvos
das seguradoras incluem empregados de uma companhia, associados a sindicatos
e grupos afins, como associagbes de classe.

O seguro obrigatério em grupo ¢, provavelmente, o tipo mais comum de
microsseguro. Por exemplo, os programas de microsseguro gerados por muitas
MFIs sio semelhantes aos da associagio da MBA do CARD nas Filipinas, que ¢é
totalmente composta de prestamistas do CARD. A associagio da MBA do CARD
¢ um grupo que oferece risco muito baixo. Existe uma sele¢io adversa minima

devido & participagio obrigatdria; todos os participantes sao mulheres com ida-
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des entre 16 e 64 anos, e estdo ativamente envolvidas em seu respectivo sustento
(e para isso contraem empréstimos nas MFIs); o grupo ¢ entdo relativamente ho-
mogéneo e, na média, possui boas condi¢des de sadde. Para minimizar o risco, os
30.000 poupadores do Banco CARD nio podem participar da MBA, porque a
cobertura opcional elevaria os custos de sinistros, enquanto a cobertura obrigaté-
ria dificultaria a venda para os poupadores.

Para ser regido pela demanda e estar concentrado no cliente, estima-se que a
cobertura opcional seria a mais apropriada. Ainda no campo do seguro — e do mi-
crosseguro em particular, em que a disponibilidade ¢ tio importante — um caso

claro pode ser apresentado para cobertura compulséria. O seguro obrigatério:

— reduz custos devido a volumes mais altos, e custos de cobranga e subscrigao
mais baixos;

— riscos mais baixos devido  base mais ampla e da selegdo adversa limitada;

— melhora os coeficientes de sinistros, porque inclui pessoas de risco mais baixo
(selegdo positiva) que, de outra forma, optariam por nio participar da cober-
tura, ou esperariam para ter cobertura quando estivessem mais velhas;

— reduz a vulnerabilidade 4 fraude cometida por funciondrios, & medida que reduz

a chance dos agentes poderem vender apdlices e se apropriarem dos prémios.

Uma das maiores desvantagens da cobertura obrigatéria, além do fato de
que as pessoas sio obrigadas a comprar algo que nio querem, é que o sistema
de distribuigio tende a supervisionar a necessidade de informagées dos clientes.
Isto ficou muito claro na pesquisa em Uganda, onde a maioria dos clientes nao
entendeu direito o que estd incluido na cobertura, o que tem levado 4 profunda
insatisfagao (McCord e outros, 2005a). Conforme discutido no préximo capitu-
lo, a0 oferecer cobertura obrigatdria, as microsseguradoras (ou seus agentes) pre-
cisam promover, constantemente, o preco excelente do programa. Os clientes
precisam ser instruidos, constantemente, sobre os beneficios de comprar um ser-

vico intangivel, como por exemplo, seguranca ¢ paz de espirito.

Seguro em grupo voluntirio

O seguro em grupo pode ser oferecido em bases voluntdrias de duas formas dife-
rentes. Qualquer um dos membros do grupo estd coberto, salvo se recusar especifi-
camente a cobertura, ou cada membro do grupo deve optar por se cadastrar no
plano. Os custos ¢ riscos associados & primeira op¢do sdo, muitas vezes, quase iguais
aos da cobertura obrigatéria, enquanto a segunda op¢io ¢ mais semelhante ao segu-
ro individual, com uma maior preocupagio em relagio A selegio adversa. As vezes,
existem pontos nido muito claros entre as coberturas em grupo e individual.
Por exemplo, tanto a VimoSEWA (India) quanto a ServiPert possuem apélices em
grupo de companhias de seguros, porém, s3o negociadas e vendidas individualmente.
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Caso os possiveis segurados ja nio facam parte de grupos, uma estratégia en-
t3o utilizada por algumas microsseguradoras é criar os grupos. Esta ¢ a aborda-
gem utilizada pelas mutuelles de santé (miatuas de sadde) como, por exemplo, a
UMSGF (Guiné), onde as comunidades rurais sio organizadas em grupos, ¢ os
grupos constituidos como organizagbes mutuas, e as organizagbes multuas consti-
tuidas como federagdes. Para supervisionar o risco de selegdo adversa nos grupos
criados com objetivos de seguro, a UMSGF estimula toda a comunidade a se
registrar, e a base da associagdo muitas vezes ¢ uma familia.

Os provedores de microsseguro podem combinar as vantagens da cobertura
em grupo obrigatéria e voluntdria, de diversas formas. Uma delas ¢ contratar se-
guro obrigatério para todos os membros de um grupo existente (que minimiza a
selecao adversa), porém oferecer a eles duas ou trés op¢oes de escolha. Isto permi-
te que os participantes optem pelo nivel de cobertura da preferéncia deles e au-
menta a possibilidade deles receberem informacdes suficientes para tomar decisoes
conscientes. Deve-se tomar cuidado para nio oferecer muitas opgdes ou opgdes
muito diferentes, porque individuos que representam um risco maior tendem a
maximizar cobertura, reduzindo, consequentemente, os lucros da participagao
compulsdria.

Outra abordagem, as vezes encontrada entre as MFIs, é a cobertura “tudo-
ou-nada” no 4mbito do grupo de prestamistas como, por exemplo, um banco do
vilarejo. Por exemplo, no acordo inicial da FINCA-AIG em Uganda, todos os
associados do banco do vilarejo tinham que concordar com a cobertura, ou nin-
guém teria cobertura — isso simplificou a administragdo e criou um controle de

seleco adversa, uma vez que as pessoas nio podiam ter opgio de escolha.

Seguro individual

No outro extremo da escala, estio as associacoes de MHIB do BRAC e da
Grameen Kaylan acima mencionadas, de Bangladesh. Embora a origem de mui-
tos dos membros sejam as MFIs associadas, os planos também recrutam o publi-
co em geral com base em taxas de prémio e co-pagamento um pouco mais altos.
Estes sao exemplos de microsseguro individual (uma vez que hd participagio op-
cional), como sdo as apélices de seguro dotal oferecidas pela Tata-AIG (India) e
Delta Life (Bangladesh). O microsseguro individual ¢ possivel, mas requer uma
taxa de participagio alta no possivel mercado-alvo, para que atinja os resultados
financeiros desejdveis.

O seguro individual pode custar mais que o dobro, assim como a cobertura
em grupo, em fungdo dos custos mais altos de vendas, subscrigao, administra¢ao
e sinistros. Os custos de sinistros do seguro individual podem ser reduzidos por
meio de uma subscri¢do mais rigorosa, como exame médico (uma vez que os ris-

cos ruins sio identificados e descartados, ou sao limitados a coberturas menores).
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Entretanto, economicamente falando, no microsseguro, esta triagem pode nio
fazer sentido, porque os valores de cobertura sao muito baixos, ¢ também podem
ser contrdrios ao programa social.

Estd ai o ponto crucial para fazer o microsseguro funcionar. E relativamente
fécil, caso a populagio alvo seja um grupo bem organizado, que pode acomodar
acordos de seguro em grupo, mas caso nio seja, ¢ bastante desafiador devido aos
altos custos de vendas e sinistros. Em que circunstdncias o microsseguro indivi-
dual faria sentido? Faz sentido quando um grupo j4 estd coberto por um produto
compulsério de vida, e alguns membros do grupo gostariam de contratar cober-
tura adicional, opcional. A cobertura individual também pode ser justificivel,
porém cara quando a populagio alvo ¢ desorganizada.

Uma vantagem chave do seguro individual é que a pessoa pode continuar a
ter cobertura uma vez finda a associagio em grupo, como por exemplo, os clien-
tes de MFI que nio solicitam mais empréstimos. As coberturas em grupo podem
ser convertidas em apdlices individuais, utilizando as opgoes de solugdo de conti-
nuidade. A medida que a cobertura em grupo conta com infra-estrutura de apoio
a0 grupo (por exemplo, utilizando os mecanismos das MFI’s para cobranca de
prémio), as apélices com solugio de continuidade podem gerar encargos ¢ admi-
nistragio adicionais.

Conforme discutido a seguir, o seguro individual pode se tornar mais vidvel
com caractetisticas do desenho do produto que limitam o escopo da sele¢do ad-
versa, incluindo declaragoes de satde, periodos de caréncia e beneficios de ampli-
a¢do. No mercado de baixa renda, as coberturas individuais também podem ser
possiveis caso a tecnologia possa ser empregada para minimizar os custos opera-

cionais, embora estes exemplos nio tenham sido identificados nos estudos de caso.

Incluir ou nao incluir

Um aspecto singular do microsseguro € a disposi¢ao para ser amplamente inclusi-
vo. Em geral, seguradoras comerciais limitam sua exposi¢io excluindo riscos altos,
como pessoas mais velhas ou as que apresentem condi¢bes pré-existentes. O desa-
fio do microsseguro ¢ encontrar caminhos para atender a familias vulnerdveis, com

base em taxas acessiveis a longo prazo. H4 vérias questdes a considerar:

— Inclusbes mais amplas tém apelo comercial e social. Em alguns contextos, o mer-
cado-alvo prefere subsidiar pessoas que representam um risco alto (como por
exemplo, os associados do Fundo de Assisténcia Mdtua Dong Trieu no Vietna,
indicado em um relatério recente; também observado na Indonésia (McCord e
outros, 2005b) e no Camboja (McCord, 2001)), enquanto em outros contextos
h4 uma preferéncia maior pela exclusio para reduzir custos de prémio.

— Inclusdes mais amplas produzem custos operacionais mais baixos, porque re-
duzem os custos da triagem, apesar de aceitarem pessoas que representam um
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risco mais alto e seus respectivos custos de sinistros. E necessdrio que haja vo-
lumes significantes de segurados para justificar esta abordagem.

— DPessoas que representam um risco alto podem ser incluidas, caso os beneficios
sejam limitados ou, por outro lado, caso os prémios sejam, da mesma forma,
mais altos para associados que oferecam mais risco que o restante do grupo.
Ambas as abordagens reduzem o subsidio cruzado das pessoas que represen-
tam um risco mais alto pelo restante dos sécios, e suportam inclusio mais am-
pla em base sustentdvel.

— H4 um consenso econ6émico firme em proceder desta forma: os custos para
monitorar e fazer cumprir exclusdes complexas devem ser medidos em relagao
as reclamag6es de sinistros negadas; as importincias seguradas pequenas e os
prémios de produtos de microsseguro nao podem suportar triagem complexa

e validagdo de sinistros.

Embora os planos estejam, muitas vezes, dispostos a aceitar membros que
representam um risco alto, eles ndo estdo tdo inclinados a manter segurados mais
velhos. A maioria dos planos tem idade limite — 60 anos na VimoSEWA e 67
anos para beneficio hospitalar da ServiPert — embora alguns, como a UMSFG,
ndo imponham limitac6es de idade. Para atenuar o golpe de pedir aos membros
para safrem do plano (logo quando mais precisam dos beneficios), algumas mi-
crosseguradoras, como a MBA do CARD e o Yasiru (Sri Lanka), garantem uma
retirada em dinheiro.

Investir em associados mais velhos pode ou nao ser vidvel. O tradeoff'"" estd
entre diminuir prémios para comercializar o programa de forma mais eficaz para
todos, ou aumentar prémios para ser mais inclusivo. Se a intengdo ¢ ser inclusivo,
todos devem pagar prémios mais altos, ou os associados mais velhos devem pagar
prémios mais altos, ou receber beneficios menores para minimizar o subsidio de
associados mais jovens? A melhor solugio, como outros #radeoffs, ¢ explicar as
diferencas entre o custo de membros vitalicios versus ter uma idade limite, e en-

t3o deixar que os futuros segurados decidam.

Opgoes de prazos e pagamento

Termo de Cobertura

Muitos produtos de microsseguro tém prazos de 12 meses ou menos. Em geral,
as seguradoras preferem estas ap6lices de curto prazo, porque seguro de longo
prazo envolve mais compromissos e risco maior — ¢ mais fécil prever a possibi-
lidade de um evento segurado no préximo ano do que nos préximos 10 anos.

NIV Tradeoff é um conceito utilizado em economia, sem tradugio consagrada em portugués, que exprime a

ideia de que, para que se possa obter algo desejado, é necessdrio sacrificar ou abrir mao de alguma coisa
que se tem. As empresas devem buscar o equilibrio do #adeoff.
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Uma seguradora precisa ser conservadora ao dar garantias de médio a longo pra-
20, ¢ deve assegurar que estdo incluidas margens significativas nas taxas para com-
pensar erros (ver Capitulo 3.5). Partindo da perspectiva de um regulador, a
cobertura de longo prazo é supervisionada mais de perto, devido aos efeitos com-
binados devastadores que, erroneamente, as taxas de juros e as hipéteses de mor-
talidade podem ter sobre a seguradora.

Para o segurado, a vantagem da cobertura de longo prazo ¢ que ele/ela terd
prote¢ao mesmo no caso de uma condi¢io melhorar. Por outro lado, costuma ser
mais caro nos primeiros anos do que a cobertura renovével.

Caso o seguro seja oferecido junto com um empréstimo, recomenda-se, geral-
mente, que os prazos do empréstimo e do seguro terminem juntos, de modo que o
cliente tenha a oportunidade de renové-los juntos. Em Zambia, o CETZAM ¢ a
NICO Seguros tinham um acordo interessante, onde a cobertura de seguro conti-
nuava por duas semanas ap6s o prazo do empréstimo, de modo que os prestamistas
pudessem manter a cobertura de seguro entre os empréstimos, desde que houvesse
sempre um pequeno intervalo entre o fim de um empréstimo e o inicio de outro.

Entretanto, caso o prazo do seguro seja significativamente maior do que o
prazo do empréstimo, as organizagdes tém um problema com as desisténcias.
Por exemplo, inicialmente, a Tata-AIG vendia suas apélices de seguro de vida de
5 e 15 anos por intermédio de instituigdes de microcrédito. Contudo, das apro-
ximadamente 10.000 apdlices que foram vendidas entre 2002-2003, apenas 14
por cento ainda estavam ativas em 2005. A taxa de desisténcia alta é, em grande
parte, atribuida aos clientes que pararam de fazer empréstimo, e caso eles nio
fagam empréstimo, as MFIs nao dispdem de um sistema de administragio para
continuar cobrando prémios.

As coberturas de curto prazo podem ter um acordo de prazo renovével, por meio
do qual o segurado pode continuar a ter cobertura até uma idade mdxima, sem subs-
cri¢do ou propostas adicionais, & medida que os pagamentos de prémio sejam efetua-
dos. As condigbes renovéveis combinam as vantagens de ambas as coberturas, de curto
prazo e de longo prazo. O segurado tem a garantia de cobertura com solu¢io de con-
tinuidade, a seguradora ainda pode ajustar o prego para mais ou para menos depen-
dendo da sua experiéncia. A opgdo de renovagio pode estar sujeita A selecdo adversa,
em que segurados com mais probabilidade de reclamar sinistro, tém mais probabili-
dade de renovar a cobertura, e isto pode ser refletido no prego.

As preferéncias locais sio importantes para determinar o prazo. Microassis-
téncia em Uganda migrou de produtos com prazo de quatro anos (mesclando
com ciclos de empréstimo) para cobertura anual, em resposta & demanda do cliente.
A VimoSEWA teve uma experiéncia oposta. Historicamente, ela oferecia apenas
ciclo de seguro de doze meses, mas agora estd experimentando prazos de trés me-
ses, porque os clientes queriam intervalos de prémio e renovagio de cobertura
mais regulares. Em geral, prazos curtos tém custos operacionais altos, assim como
o custo significativo de apélices que ndo sdo renovadas, porque quanto mais curto
o prazo, com mais frequéncia o cliente tem que tomar a decisio de comprar, e

menos tempo hd para que o efeito da demonstragio deixe ele préprio sentir.
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Frequéncia de pagamento do prémio

O mercado-alvo do microsseguro muitas vezes tem fluxos de caixa irregulares e
imprevisiveis. Para minimizar desisténcias (¢ maximizar renovagdes), 0 mecanis-
mo de pagamento de prémio tem que achar caminhos para pagamentos dentro
do prazo, de modo que correspondam aos periodos que as familias tenham algu-
ma renda extra.

Quando a Delta Life comegou a oferecer microsseguro, partiu do principio
que o pobre precisava pagar prémios semanalmente, porque era assim na Grameen,
no BRAC, e em outras MFIs de Bangladesh. Para tornar isto possivel, a Delta em-
pregou funciondrios de campo para irem de porta em porta cobrar os prémios de
todos os segurados em suas casas ou locais de trabalho a cada semana. Este método
nio apenas foi extremamente caro para a Delta, como também, no fim das contas,
se constatou que pouco atendeu as necessidades de seus clientes. Quando a Delta
introduziu as opgdes de pagamento mensal, trimestral, semestral e anual, ela perce-
beu que segmentos de mercado diferentes tinham preferéncias diferentes.

Ao determinar os planos de pagamento de prémio, outro fator a considerar é
a desvalorizagio do dinheiro. Conforme descrito no Capitulo 3.5, quando os
prémios s3o pagos adiantados as seguradoras, elas podem aplicar este dinheiro;
os lucros sobre este investimento sao utilizados, no minimo, em parte para man-
ter o custo do seguro a niveis baixos. Entdo, em geral, as seguradoras preferem
que os prémios sejam pagos no inicio, e nao em prestagoes.

Partindo da perspectiva da seguradora, pagamentos no inicio também eli-
minam ou reduzem problemas com apélices que perderam a validade. Isto ocorre
quando um segurado nio efetua o pagamento do prémio dentro de um determi-
nado prazo, semelhante ao prestamista que perde um reembolso de empréstimo.?
A grande diferenca do reembolso de empréstimo, é que o credor ainda quer ter
seu dinheiro de volta; enquanto uma apélice que perdeu a validade pode funcio-
nar como uma vantagem financeira para a seguradora que recebeu dinheiro do
segurado, mas ndo estd mais obrigado a garantir beneficios de seguro, conforme
ilustrado no Quadro 26.*

Desisténcias na Delta Life

Desde o inicio, os produtos de microsseguro da Delta foram voluntdrios. O fato
de a seguradora ter vendido aproximadamente 2 milhdes de apdlices ao longo
dos anos, sugere que deve haver algum nivel de satisfagdo do consumidor. E me-
nos da metade destas apdlices ainda estdo em vigor, o que, possivelmente, reflete

3 Desisténcia é um problema que ocorre com as apélices de longo prazo, cujo prémio é pago em prestagoes.

No seguro de curto prazo, o conceito correspondente é uma nao-renovagio.
4 Normalmente, uma apélice que perdeu a validade pode voltar a vigorar por meio do pagamento dos

prémios pendentes e de outro processo de subscrigao.
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a falta de elo entre desenho do produto e necessidades do consumidor. Uma me-
dida razodvel da satisfagio do consumidor pode ser o pagamento regular de pré-
mios. Quando as pessoas ficam insatisfeitas, podem parar de contribuir.
Certamente, outros fatores também fazem as pessoas desistirem, mas isto ainda é
um indicador razodvel de insatisfagao.

Das 1,9 milhoes de apdlices vendidas pela Delta Life até setembro de 2004,
57 por cento estdo inativas. Em alguns casos, isso se deve a maturagoes e liquida-
¢oes. Apdlices inativas podem resultar de alteragoes na situagao financeira do con-
sumidor, ou de diferencas entre o que eles pensavam quando estavam comprando,
e o que eles compraram. Por outro lado, a causa pode, simplesmente, ser insatis-
facao com o produto. Os clientes se queixam sobre atrasos no processamento de
sinistros e sinistros que s3o pagos com cheque cruzado, o que significa que eles
precisam abrir uma conta no banco. Alguns segurados também fazem uma com-
paragio negativa dos lucros da Delta Life em relagao ao lucro dos bancos.

A administragdo reconhece o problema das desisténcias. No passado, as de-
sisténcias nao eram uma prioridade, talvez porque a organizacdo se beneficie fi-
nanceiramente quando as ap6lices perdem a validade. Os funciondrios de campo
nio eram monitorados ou recompensados com base no nimero de apdlices em
vigor, e ndo receberam treinamento sobre como estimular pagamentos em dia.
Entretanto, a Delta antecipa que reengenharia e melhor gestao de informagoes

aperfeicoario a situagio.
Fonte: Adaptado de McCord and Churchill, 2005.

Conforme descrito no Capitulo 2.2, nas apdlices de seguro dotal, uma forma
de prevenir desisténcias ¢ a adogdo da cldusula de nio-desisténcia. Do mesmo
modo, o principal produto de uma associagio de beneficio muatuo nas Filipinas,
na forma exigida por lei, é o seguro de vida com participagio obrigatéria de to-
dos os associados da MBA. De acordo com as normas, 50 por cento dos prémios
brutos devem ser alocados como capital dos associados. Entretanto, se houver
desisténcia de uma apdlice, o capital poderd ser utilizado pela MBA como um
empréstimo de prémio, de modo que a cobertura nio seja interrompida, pelo
menos, até que o capital seja consumido. Se o associado quiser reintegrar, pri-
meiro terd que repor o capital emprestado. E claro que esse canibalismo do valor
da apélice enfraquece a utilidade do seguro como um meio de poupanca de lon-

g0 prazo, mas pClO menos a cobertura permanece em VigO[’.

Mecanismos de pagamento de prémio

Conforme discutido no Capitulo 3.3, além de minimizar desisténcias e nao-re-
novagoes, o outro fator critico a ser considerado no desenvolvimento de métodos
de pagamento de prémio, é que os custos administrativos (e os custos de negocia-

¢do com o cliente) sejam mantidos o mais baixo possivel. Como norma prética, a
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melhor hora para cobrar prémios ¢ quando os segurados t¢m dinheiro, como por
exemplo, na hora da colheita, ou quando recebem um empréstimo ou uma transfe-
réncia em dinheiro do governo. Melhor ainda, ¢ cobrar o prémio na fonte, de
modo que os prémios de virios clientes possam ser recebidos em conjunto.
Por exemplo, o Yeshasvini, na India, recebe os prémios das cooperativas de pro-
dutores, e estas debitam o valor do prémio pago da remuneragdo dos associados.

A cobertura em grupo tem a vantagem de otimizar o processo de cobranga de
prémio: pode haver apenas um segurado central, que paga um prémio em nome
de muitas pessoas. A cobranca de prémios ¢ efetivamente terceirizada para
este segurado.

Para otimizar os pagamentos de prémio, outra estratégia comum ¢ “se apro-
veitar” de outra operagdo financeira. Por exemplo, uma das maneiras mais féceis
de alcangar um nimero maior de renovagdes com um minimo de custos admi-
nistrativos, ¢ unir o pagamento do prémio a um empréstimo, uma vez que os
clientes estio com dinheiro quando recebem o empréstimo e podem pagar o pré-
mio com facilidade. O lado ruim de confiar nessa abordagem ¢ que apenas clien-
tes que recebem um empréstimo podem ter cobertura de seguro.

Outra abordagem, adotada pela La Equidad e outros na Colémbia, é dedu-
zir o prémio de uma conta poupancga. Esta abordagem ¢ firmemente recomen-
dada no Capitulo 2.3, desde que os clientes saibam que o dinheiro serd deduzido.
Outra ligagao mais inovadora entre poupanga e seguro ¢ abrir uma conta de depé-
sito fixo, e permitir que os juros paguem o prémio de seguro, uma estratégia que
a VimoSEWA utiliza com sucesso. Um dos desafios deste método ¢ fazer com
que os clientes mais pobres economizem dinheiro suficiente para depositar na conta.

O que uma seguradora faz quando seus clientes ndo tém um local regular
para morar e trabalhar, e muito menos uma conta bancéria? Existem outras ma-
neiras de tirar partido de outras transagbes financeiras para alcancar uma cliente-
la na economia informal. Por exemplo, a African Companhia de Seguros Vida
descobriu que muitos clientes de um de seus produtos mais baratos na Africa do
Sul tinham em comum um hdbito regular: ir 4 igreja todo domingo. Entdo, ela
emitiu “cadernetas de depdsito em poupanga” para os clientes, que eles carimba-

vam na igreja ao pagarem seus prémios semanalmente.

Valores de prémios

E prética usual das seguradoras aplicarem taxas de prémios diferentes dependen-
do da idade e do sexo do segurado, em especial no seguro individual. No micros-
seguro, isto inclui um nivel de complexidade que pode ser dificil de entender
para funciondrios e clientes. Dentro do contexto do modelo sécio-agente, varias
MFlIs, incluindo a TSKI (Filipinas) e a Shepherd (India), negociavam com as
seguradoras para garantir uma taxa dnica para todas as idades (ver Quadro 27).
Um acordo como este ¢ possivel em se tratando de importincia segurada pe-

quena, quando hd um influxo continuo de associados mais jovens, e um limite
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méximo de cobertura e/ou registro de idade, com revisdo anual do prego atuarial.
Para apdlices de valores mais altos ou com participagdo opcional, é provdvel que
as MFIs tenham que implementar taxas com base em idade, calculadas pela com-

panhia de seguros ou pelo atudrio.’

Precificagao com base em taxa fixa na Shepherd

Quando a Shepherd estava desenvolvendo seu produto de hospitalizagao com a
United India Insurance Company - UIIC, um dos pontos de partida nas negocia-
cOes era a faixa etdria proposta pela seguradora. Inicialmente, a UIIC queria ofe-
recer um prémio mais baixo para os associados entre 18 e 45 anos, e cobrar dos
associados de faixa etdria entre 46 e 60 anos, um prego mais alto. Conforme de
praxe, a Shepherd levou sua proposta aos associados e eles expressaram preocupa-
coes significativas, preferindo um preco uniforme. Dadas as complicagoes decor-
rentes para se tentar determinar a idade de uma pessoa na India rural, e os custos
administrativos e desafios de separar os segurados em duas categorias, esta foi,
provavelmente, a melhor escolha.

Fonte: Adaptado de Roth et al., 2005.

Beneficios

Os beneficios garantidos pelo produto de seguro devem ser amplamente determi-
nados por meio de pesquisa de demanda: qual é a cobertura que aquela pessoa
precisa? A instrucdo geral é que, por vdrias razdes, quanto mais simples os benefi-
cios do microsseguro, melhor. Primeiro, para manter os prémios baixos, os cus-
tos administrativos tém que ser mantidos baixos; e ¢ mais ficil levar a cabo este
objetivo se os beneficios sdo diretos. Produtos mais complicados poderiam ser
administrados a um custo mais eficaz, caso a organizagio conte com um excelen-
te sistema de informacoes gerenciais, embora ndo seja uma drea em que o micros-
seguro j4 tenha se sobressaido.

Segundo, na maioria das vezes o mercado-alvo de microsseguro é um publico
analfabeto ou sem instrugio, e falta experiéncia em relagdo a seguro. Pacotes com-
plicados de beneficios sdo dificeis e consomem tempo para serem explicados aos
clientes. De fato, uma das razdes dos produtos novos apresentados pela ALMAO
no Sri Lanka nio terem se popularizado, é que eles sao mais dificeis de explicar
para os clientes que o antigo produto bésico de seguro funeral.® Se um produto nio

pode ser facilmente explicado em poucas frases, entdo nao serd compreendido por

> Embora a taxa fixa possa ser melhor sob uma perspectiva operacional, o Capitulo 3.6 descreve o motivo
pelo qual ela ndo ¢ a abordagem ideal para gerenciamento de riscos financeiros.
¢ Outra razdo para a demanda limitada é porque os novos produtos s@o mais caros, uma vez que incluem

um componente de valor acumulado.
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clientes de baixa renda, e no serd bem recebido. Na verdade, quando o pacote de
beneficios ¢ complicado, os vendedores tendem a omitir determinados beneficios.
Outra razdo para tornar o produto simples é que, realmente, muitas caracte-
risticas avancadas e exageradas de produtos complicados sio uma camuflagem
utilizada com objetivos de marketing, para fazer com que o produto pareca mais
atraente. Entretanto, na prdtica, dificilmente haverd quaisquer reclamagdes para
determinados beneficios e, consequentemente, pessoas pagando por coisas que
ndo precisavam ou queriam. Por exemplo, o grupo ASA estava oferecendo seguro
em parceria com a LIC na India que garantia beneficios muldplos (ver Tabela
17) a um prémio anual de apenas Rs.100 (US$2,22). Partindo da perspectiva do
grupo ASA, o problema era que a seguradora, dificilmente, pagaria sinistros por
morte acidental, uma vez que era exigida documentagio detalhada para provar
que a morte havia ocorrido devido a um acidente e, dificilmente, os clientes apre-
sentavam reclamagoes de sinistro por invalidez. Consequentemente, quando o
grupo ASA trocou de parceiros de seguro, as MFIs simplificaram os beneficios,
exigindo apenas cobertura por morte, independente da causa, e sem beneficios

por invalidez.

Beneficios da Janashree Bima Yojana, da LIC

Evento segurado Importincia segurada
Morte natural Rs.20 000 (US$444)
Morte acidental Rs.50 000 (US$1,111)
Invalidez Parcial Rs.25 000 (US$556)
Invalidez Total Rs.50 000 (US$1,111)

Fonte: Roth e outros, 2005.

Ao determinar os beneficios de seguro, ¢ importante perguntar se os segurados
terdo facilidade de apresentar uma reclamagio de sinistro. Se o cliente no pode
apresentar uma reclamacio de sinistro, ou pelo menos nao com facilidade, entio
o beneficio proposto nio serd, particularmente, vantajoso. Esta 16gica tem levado
outras seguradoras a seguirem os lideres do grupo ASA, e se manterem longe da
cobertura por morte acidental e dos beneficios por invalidez. Leftley (2005) con-
corda que os beneficios por invalidez ndo devem ser incluidos no microsseguro:
“Muitos clientes ndo podem reclamar sinistro por invalidez, porque sio incapa-
zes de demonstrar que nio se tratava de uma condi¢do pré-existente, uma vez
que eles ndo ficam com os prontudrios médicos. Além disso, tentar explicar que
eles seriam indenizados em 50 por cento da importincia segurada por um brago,
e 25 por cento por um olho, e assim por diante, é muito complicado e desagradi-
vel para um novo segurado.”

Em contrapartida, a MBA do CARD oferece beneficios adicionais por morte
acidental (ver Tabela 21). Visto que se trata de um plano particular do associado,

¢ mais facil para os pares calcularem se, de fato, a morte foi acidental, mesmo
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sem um relatério da policia ou do médico legista, que sdo dificeis de chegar as
remotas ilhas Filipinas. A MBA do CARD também segue uma regra simples com
relagdo 4 liquidagdo de sinistros: “Em caso de ddvida, pague”. Esta abordagem
ajuda a aumentar a confianga do associado no plano.

Embora os beneficios devam ser simples e passiveis ¢ serem reclamados, as
microsseguradoras devem também considerar a oferta de um conjunto de dife-
rentes niveis de beneficio, de modo que o mercado de baixa renda possa conhe-
cer um produto bastante bésico ¢ barato. Se eles passarem a acreditar que o seguro
garante boa valorizagio do seu dinheiro, eles podem ser atraidos por niveis mais
altos de beneficios. Esta graduagio de produtos bésicos a beneficios mais essen-
ciais seria um forte indicador de satisfagio e fidelidade do cliente (e, possivel-
mente, de uma selegao adversa de risco!).

Cobertura Basker:

Na India, talvez o mercado de microsseguro mais sofisticado, hd uma tendéncia
em relagio A cobertura basket, onde uma quantidade de beneficios estd incluida
em uma apdlice de seguro integrada. Por exemplo, o produto da VimoSEWA
cobre morte, hospitalizacio e perda de ativos — beneficios originados de duas com-
panhias de seguros diferentes — todos juntos em um pacote compreensivo de pro-
dutos (ver Tabela 16 no Capitulo 2.4).

A Tabela 18 resume os beneficios de uma apélice de seguro da UIIC para a
Shepherd. O beneficio principal deste produto ¢ a cobertura de hospitalizagao.
Embora seja um produto relativamente novo, com uma experiéncia de sinistro
pequena, ndo ¢ provével que ocorram muitos sinistros na maioria dos outros be-
neficios. Mas se de fato isso acontecer, entdo os clientes pagam 20 a 25 por cento
a mais do que deveriam pelo beneficio de hospitalizagio. De fato, um problema
da cobertura basket é que os segurados podem estar comprando beneficios que
eles ndo querem (embora isso tenha a vantagem de reduzir a selegao adversa).

A base légica por trds de um produto incluido no pacote, ¢ que ele oferece
um pacote mais abrangente de prote¢do ao risco, enquanto reduz despesas (por
exemplo, seria mais caro vender trés produtos separadamente). O custo marginal
de incluir beneficios adicionais é minimo. Ademais, ao vender o produto, o ven-
dedor pode oferecer uma solugio eficaz em termos de custo para as necessidades
diversas de gerenciamento de riscos do mercado-alvo.

Uma questdo importante em cobertura basker é a falta de transparéncia.
Os clientes nunca sabem quanto representa cada beneficio individual em rela-
¢do ao preco total, nem podem escolher os beneficios especificos que desejam.
Outro possivel problema, ¢ que o servigo inadequado de um componente do pro-
duto pode prejudicar o produto como um todo, & medida que os riscos de vida e

nao-vida, em geral, sao cedidos para companhias diferentes. Portanto, caso os



Tabela 18

4.2

162 Operagdes de microsseguro

sinistros de sadde nao sejam pagos dentro do prazo, por exemplo, todo o pacote
serd afetado. O contririo também € possivel: boa prestagio de servico e bom pre-
¢o de um componente poderiam aumentar o atrativo de todo o pacote, a fim de
que um componente inferior seja sustentado, pelo menos por um tempo.

Resumindo, esta é uma questdo sem solugio, visto que a capacidade de oferecer
cobertura mais compreensiva estd em conflito com a base légica obrigatéria de

manter o produto simples.

Beneficios do plano de seguros UniMicro, da UIIC

Caracteristica do Produto Comentdrio
Em grupo ou individual Em grupo
Prazo 1 ano
Exigéncias de elegibilidade De 18 a 60 anos

Declaragio de boas condigdes de satide
Modelo de venda Agente em parceria com a UIIC
Voluntério ou compulsério Voluntério

Cobertura do produto (beneficios) Rs. 15 000 (US$333) morte acidental
Rs. 15 000 (US$333) invalidez permanente
Rs. 250 (US$5,55)/més até o maximo de Rs. 750

para invalidez temporéria
Rs. 5 000 (US$ 111) despesas de hospitalizagao

Exclusdes chave 30 dias de caréncia (exceto para acidentes); excluses
para cobertura de hospitalizagio incluem parto,
condi¢des pré-existentes, e HIV/AIDS; durante o
primeiro ano de cobertura, o tratamento de catarata,
histerectomia, hérnia, doengas internas congénitas
ndo ¢ pago, mas ¢é coberto a partir do segundo ano

Preco Sécio paga Rs.100 (US$2,22; Rs.84 (US$1,87) sdo
destinados & parceria do seguro; Rs.16 sio mantidos
como comissio (¢ cobrado um valor adicional de Rs.

20 (US$0,40) para casas de telhado de palha)

Fonte: Roth e outros, 2005.

Beneficios para a familia

Apesar de ser correto ter poucos beneficios, também é melhor (geralmente) ter
mais pessoas cobertas por um tnico produto. Uma abordagem de beneficio para
a familia, que pode incluir conjuges, dependentes ¢ até pais, gera um nimero de

vantagens importantes para as microsseguradoras.

— Uma familia é um grupo de classe ¢, consequentemente, a cobertura para uma
familia garante muitas das mesmas vantagens de uma cobertura em grupo: ni-
meros maiores, menos selecio adversa de risco, etc. O prego para uma uni-

dade familiar, geralmente, ¢ mais baixo do que o total de prémios individuais.
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— A cobertura para familia pode ter um efeito de selecio positiva por incluir,
intencionalmente, pessoas cujo risco seja muito pequeno. Por exemplo, a Afri-
can Companhia de Seguros Vida entrou no mercado de baixa renda domina-
do por HIV/AIDS, desenvolvendo um produto onde a familia, em vez do
individuo, era a unidade segurada.

— A cobertura para familia tem, muitas vezes, um efeito de marketing melhor,
porque os sinistros s3o mais frequentes e, portanto, hd muito mais exemplos
para demonstrar o valor do microsseguro.

— As institui¢des de microcrédito, preocupadas com a prote¢do de suas cartei-
ras de empréstimos, chegaram a conclusio de que os prestamistas tém pro-
blemas para pagar suas dividas quando a morte ou doenga atinge os membros
da familia.

— Caso a ideia como um todo por trds do microsseguro seja reduzir a vulnerabi-
lidade das familias de baixa renda, a cobertura deveria entdo ser ampliada para

incluir todos os membros da familia.

A desvantagem dos beneficios para familia, ¢ que nem todo mundo tem uma
familia, ou uns tém familias maiores do que outros. Para lidar com o tamanho da
familia, as microsseguradoras pedem que o segurado identifique os dependentes
especificos que estao cobertos pela apélice, ou eles oferecem pregos para familias
de tamanhos diferentes. Para garantir que mulheres e criangas nio ficardo ex-
cluidas, é preferivel, quando possivel, solicitar cobertura para a familia.

A apdlice de funeral da ALMAO cobre até nove pessoas, incluindo pais e
parentes por afinidade. A MBA do CARD cobre esposa ¢ até trés filhos menores
de 21 anos. Os que ndo tém filhos podem incluir os pais. Aos que nio sio
casados legalmente, o CARD auxilia organizando casamentos (ver Quadro 28).
Outra desvantagem ¢ que os beneficios para a familia sdo mais caros em termos
absolutos (embora, possivelmente, ndo o sejam em termos per capita), o que pode

tornar a cobertura indisponivel para alguns segmentos do mercado.

Casamentos em massa

A MBA do CARD exige que para cobertura de outros membros da familia, deve
constar documentagio legal para comprovar a relagao familiar. Muitos s6cios da
MBA ainda nio formalizaram o relacionamento com o c6njuge, muitas vezes,
devido aos custos envolvidos. Portanto, como um beneficio, a MBA de vez em
quando organiza casamentos em massa para seus socios. Este evento ajuda os s6-
cios a cumprirem as exigéncias impostas pela MBA, coloca as mulheres em uma

posicio legal melhor, e poupa o dinheiro deles.

Fonte: Adaptado de McCord and Buczkowski, 2004.
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Nio se pode supor que os nticleos familiares sejam compostos de mae, pai
e dois filhos. Dependendo do pais, muitas familias sao numerosas, incluindo
avds, sobrinhas, sobrinhos, tios, filhos de amigos, etc., particularmente, em 4reas
assoladas por HIV/AIDS, onde avés tomam conta dos 6rfaos. Consequente-
mente, as microsseguradoras precisam ser muito claras sobre quem elas consi-
deram ser um dependente, confiando, quando possivel, nas defini¢oes locais.

(ver Quadro 29).

Definicao de familia em Uganda, de acordo com a UHC

Quando fez um acordo para patrocinar o desenvolvimento da UHC, a adminis-
tragao da entidade Parceiros de Satide, uma HMO dos Estados Unidos, estimou
que muitas de suas pretensoes e formas de fazer as coisas ao estilo norte-america-
no teriam que ser adaptadas para o contexto Ugandense. Uma adaptagio neces-
saria considerada urgente foi a defini¢do de quem estava incluido na cobertura de
“familia”. A defini¢ao norte-americana de familia ndo refletia, exatamente, a rea-
lidade das vidas dos possiveis segurados Ugandenses. Entao, a UHC desenvolveu
uma defini¢do mais “local”: “todos que se alimentam da mesma panela”.

Fonte: Adaptado de Brown e Churchill, 2000.

Por exemplo, a TSKI e a Cocolife, seus parceiros de seguro, fizeram um acordo
em que os filhos nascidos fora do casamento podem ser incluidos na apélice, des-
de que tenham o mesmo nome de familia que o cliente da TSKI. Filhos ilegfti-
mos com um nome de familia diferente ndo podem ser incluidos. Entretanto,
filhos de casamentos anteriores que tenham nomes diferentes podem ser inclui-
dos no microsseguro, desde que exista documentagdo para comprovar que eles
sdo filhos bioldgicos do cliente. Este exemplo ndo ¢, necessariamente, uma préti-
ca boa ou ruim, mas ilustra tipos de questdes que precisam ser esclarecidas em
uma cobertura para familia.

Mais importante ainda do que definir quais s@o os dependentes elegiveis, ¢
identificd-los antes. Para minimizar fraude em sinistros, cada pessoa coberta pela
apdlice deve ser identificada individualmente, utilizando documentos oficiais
(quando possivel) e/ou com fotografias. Ndo ¢ suficiente especificar quem
estd coberto sem associar isto a identificacio explicita das pessoas adicionais.
Também ¢ importante controlar os movimentos de entrada e saida dos depen-
dentes na apélice. Por exemplo, os clientes podem ter a op¢ao de incluir um filho
recém nascido na apélice quando do nascimento (ou dentro de um pequeno es-
paco de tempo depois do nascimento), mas ndo muito depois. Desta forma a
selecdo adversa é controlada.

Ao ampliar a cobertura de vida para as esposas, ¢ importante reconhecer que

os homens muitas vezes apresentam coeficientes de sinistros mais altos. Por exem-
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plo, na experiéncia da AIG Uganda, a relagdo de coeficientes de sinistro entre
homens e mulheres é de 4 para 1, enquanto na MBA do CARD ¢ de 3,2 para 1.
A Spandana apresentou experiéncias semelhantes. Houve vdrios fatores envolvi-
dos, como por exemplo, os homens costumam ser mais velhos do que suas espo-
sas, embora tenham uma expectativa de vida menor. Entretanto, também parece
ser um problema de triagem. Em cada um destes casos as mulheres sdo mutudrias
que precisam atender a critérios especificos, como por exemplo, ter menos de 55
anos, ser economicamente ativas e aceitas por seu grupo de prestamistas. Entre-
tanto, nem triagem ou restri¢des de idade sdo aplicadas as esposas, o que leva a
um panorama de sele¢io adversa, em que mulheres com maridos doentes podem

aderir ao plano.

Em dinheiro ou em mercadoria? Agora ou mais tarde?

No seguro satde, os beneficios s@o convertidos ou em servigo (caso em que o
beneficio ¢ o servico de satide), ou em dinheiro. Os beneficios de satde sdo pa-
gos, geralmente, por reembolso; o segurado precisa pagar as contas e entao apre-
sentar os recibos para reembolso. Este acordo, em geral, ¢ menos adequado para
clientes pobres que ndo tém dinheiro para pagar as contas imediatamente (ver
Capitulo 2.1).

O beneficio de ter seguro saide, ¢ que as pessoas nio precisam retardar a
assisténcia por falta de dinheiro. A maioria dos planos de seguro satide comuniti-
rios utiliza um terceirizado ou sistema de pagamento em que ndo se lida com
dinheiro, onde a microseguradora efetua o pagamento ao provedor de saide di-
retamente, de modo que o segurado nio precisa desembolsar qualquer valor, ex-
ceto, talvez, para um co-pagamento ou transporte (que as vezes também ¢
reembolsado pela seguradora). Seguro sadde na base de reembolso ¢ uma segun-
da melhor op¢io distante.

Na Gedrgia, uma parceria existente entre a Aldagi Seguros e a Fundagio Cons-
tanta, ddo aos segurados uma quantia em dinheiro no hospital, de modo que eles
possam pagar as propinas exigidas pela assisténcia (pagamentos efetuados sem re-
cibo que, portanto, ndo sio pagos ao hospital ou reembolsados ao beneficidrio).
Embora esta abordagem nio possa ser recomendada em outros contextos, ela de-
monstra a criatividade necessdria para atender ao mercado de baixa renda.

No seguro de vida, os beneficios sio quase sempre pagos em dinheiro, em-
bora haja algumas exce¢des interessantes. A cobertura da ServiPert é paga por
meio de servigos funerdrios, que incluem um caixo, flores ¢ um carro finebre.
Na verdade, a ServiPert achou o mercado de baixa renda mais receptivo 4 presta-
¢do de servigo, porque para ela fica mais ficil de entender do que um poo/ de
risco. Uma vantagem da prestacio de servigos é que a seguradora pode conseguir
um desconto ao comprar os servigos funerdrios basicos, logo, as familias de baixa

renda podem conseguir valorizar seu dinheiro. A desvantagem é que, quando ocor-
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re um 6bito, a familia muitas vezes tem que pagar por outras despesas além do
funeral e, consequentemente, precisa também de um pagamento em dinheiro.
Outro fator a considerar nos beneficios de seguro de vida, é quando eles sdo
pagos. Normalmente, apds um sinistro ter sido processado, o beneficidrio obtém
um beneficio em pagamento dnico, e é s6. Se um chefe de familia morre, a fami-
lia terd que encontrar meios de repor a renda perdida. Sob essas circunstincias,
um beneficio em pagamento tnico pode acabar rapidamente. Para tratar desta
questdo, a La Equidad garante as familias varios beneficios. Além de um paga-
mento no caso do segurado morrer ou ficar invdlido permanentemente, seu pro-
duto Amparar (“proteger” em espanhol) — oferecido ao mercado de baixa renda
por meio da MFI Funda¢ao Mundial de Mulheres — também garante apoio fi-
nanceiro para ajudar os beneficidrios a pagarem géneros alimenticios e servios de
utilidade publica (ver Tabela 19). Mediante um prémio adicional, os segurados
podem comprar uma cldusula de educagio para os filhos que resultaria em paga-
mentos adicionais mensais pelo periodo de dois anos, a fim de ajudar nas despe-

sas de educacio.

Beneficios do produto de microsseguro Amparar, da La Equidad

Cobertura (US$) Plano 1 Plano 6
Menor Maior
Morte (qualquer causa) 1244 8292
Invalidez total e permanente 1244 8292
Alimento/géneros alimenticios por 12 meses 25 104
Servigos de utilidade publica por 12 meses 12 62
Auxilio funeral (pagamento tnico) 62 332
Opcional:
24 meses de despesas com educagdo dos filhos 15 75

Observagao: existem seis planos. Apenas o menor e o maior estao incluidos.
Fonte: Almeyda e Jaramillo, 2005.

E provavel que fornecer os beneficios durante um perfodo de tempo apés o
evento segurado cause um impacto no desenvolvimento maior do que efetuar
um pagamento tnico, que pode ser gasto em um funeral elaborado, mas nao aju-
da a familia a lidar com a perda da renda. A abordagem de beneficios escalonados
também ¢ adotada pelo produto “Senchasa” da ALMAO (ver Capitulo 2.4), e
pela cobertura de invalidez total e permanente (7otal and Permanent Disability —
7PD) da MBA do CARD, que pagam as contas durante um periodo de 18 me-
ses. A principal desvantagem dos beneficios escalonados sdo os custos envolvidos
na operagio, em especial se eles sdo pagos por meio de cheque, que pode ser difi-
cil para os beneficidrios descontarem. Esta desvantagem pode ser superada, caso
o pagamento dos beneficios possa ser efetuado, diretamente, em uma conta pou-
panga ou a um prestador de servico, como por exemplo, uma loja de géneros

alimenticios ou empresa de servigos de utilidade publica.



4.4

Desenho do produto ¢ gerenciamento de risco do seguro 167

Beneficios por meio de reembolso

Conforme mencionado acima, uma das dificuldades ao negociar microsseguro, é
convencer os clientes que eles estdo valorizando o dinheiro, mesmo no ocorren-
do sinistro. Os segurados, muitas vezes, tém a impressio de estarem perdendo
dinheiro, caso paguem prémios por algum tempo sem receber algum beneficio
que seja, ndo reconhecendo a importincia de ter desfrutado de seguranca e prote-
¢do. Isto, em especial, pode ser verdade, caso o segurado fique muito velho e seja
obrigado a desistir do plano.

Para ajudar a lidar com este problema, algumas caracteristicas do beneficio
podem ser incluidas nos produtos de longo prazo, como por exemplo, os descri-
tos no Capitulo 2.2, embora possam apresentar riscos de precificagdo, normal-

mente inerentes na maioria das garantias de longo prazo (ver Capitulos 3.5 ¢ 3.6).

1. Restitui¢do de prémio, em geral, devolve o total ou parte dos prémios pagos
depois de vdrios anos de registro, conforme exigido pelas normas da MBA nas
Filipinas. Caso o prazo seja longo o suficiente, um pagamento modesto de juros
pode até ser incluido. O Yasiru (Sri Lanka) faz isto, distribui 40 por cento de
seus lucros para os clientes com pelo menos 5 anos de associagio, o que funciona

como um incentivo de fidelidade.

2. Seguro pago significa que depois de vérios anos de pagamentos de prémio, a
cobertura pode continuar por toda a vida sem prémios adicionais. O valor do
seguro também pode ser determinado pela idade de entrada e saida de cada clien-
te no plano. Por exemplo, com o produto “Pilisarana” da ALMAO, os prémios
sdo pagos até o segurado atingir 60 anos. A partir desta idade, o beneficio depen-
de da idade que ele tinha quando comegou a pagar o plano.

3. Poupanga pode fazer parte do pacote do produto, e as contribui¢oes devolvidas
com juros dependem do lucro liquido da carteira. Pode ser dificil negociar uma taxa

de juros que ndo seja garantida, mas isto pode ser feito com projegdes hipotéticas.

4. Planos de seguro dotal pagam um beneficio garantido em dinheiro, talvez equi-
valente ao valor da cobertura de vida por um determinado periodo, ou quando o
segurado atinge uma determinada idade.

Estas caracteristicas tendem a ser relativamente caras e potencialmente arriscadas
para a seguradora, caso ndo sejam projetadas de forma adequada, em especial quan-
do as taxas de juro estdo baixas ou caindo. Embora recompensas por “ndo-ocor-
réncia de sinistro” ou por devolugio de dinheiro devido & permanéncia possam
parecer atrativos para os clientes, como qualquer outro beneficio, devem ser co-

brados para que reduzam, de forma eficaz, a pulverizagao do risco de seguro, que
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¢ redistribuir recursos daqueles que nio foram afetados pelo risco, com aqueles
que foram afetados pelo risco. Além disso, hd que se tomar cuidado para que o
produto seja de ficil compreensio ao introduzir tais caracteristicas, a fim de pre-

servar seu atrativo.

Gerenciamento de risco e controles de sinistros

Tanto no seguro de vida como no seguro sadde, ¢ essencial desenvolver produtos
com as caracteristicas de controles de sinistro e selecio adversa, a fim de sustentar
o plano e manter os prémios baixos. Em geral, participago eletiva, diferentes
populagdes alvo, inclusées mais amplas e muitas alternativas de produtos, ten-
dem a aumentar a selecdo adversa e, portanto, precisam de mais controles, espe-
cialmente em planos menores.

O principio da simplicidade que se aplica ao desenho e ao marketing do be-
neficio, também se aplica ao gerenciamento de risco e aos controles de sinistro.
As seguradoras parecem ter uma tendéncia propria para fazer coisas complicadas,
uma tendéncia que o microsseguro deve eliminar. De qualquer modo, para fins
de gerenciamento de risco, as opgdes de produto nao devem ser escolhas ao aca-
so, e sim pré-definidas e devem estar vinculadas a circunstincias fora do controle
imediato do proponente. Por exemplo, se os proponentes t¢ém uma familia, eles
devem entdo ser obrigados a adquirir o pacote para familia.

Outros controles chave a serem considerados incluem declaracoes de satide,
co-pagamentos ¢ franquias dedutiveis, ¢ alternativas de microsseguro menos rigo-

rosas no que se refere a exclusoes.

Declaragoes de condi¢oes de satide

Se existe um potencial significativo de selegdo adversa, o proponente deve entdo
ser obrigado a assinar uma declaragdo de boas condi¢bes de satide, uma aborda-
gem utilizada pela maioria das organizacbes que oferece seguro de vida. Isto tam-
bém funciona bem com o seguro prestamista, para desestimular prestamistas mais
velhos ou doentes de tentarem maximizar seus valores de empréstimo ao toma-
rem conhecimento de uma doenga terminal, como por exemplo, um cincer.

A ideia bdsica de uma declaragdo de condicoes de satde, é que os proponen-
tes declarem que gozam de boa satdde até onde eles sabem na ocasido da propos-
ta. Caso os segurados morram e a microsseguradora possa determinar que eles
estavam cientes da condi¢do terminal de satide na ocasido da declaragio, mas que
mentiram a respeito, a microsseguradora tem entdo o direito de negar o sinistro
baseado na declaragdo falsa. Logo, em vez da triagem cara de todos os proponen-
tes, a seguradora concentra seus recursos na andlise de alguns sinistros.

A declaragao de condigdes de satide é util ndo apenas como uma ferramenta

para a microsseguradora recusar sinistros, mas também como uma restrigao a se-
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legdo adversa. Por exemplo, se um candidato a empréstimo que seja doente ter-
minal sabe que o sinistro do ramo prestamista costuma ser rejeitado devido a
declaragdo, ele/ela pode entdo ser desestimulado(a) a prosseguir com a proposta
de empréstimo, por causa do peso que recaird sobre sua familia.

No seguro prestamista, as declaragdes de condi¢des de satide também podem
ser exigidas para todos os empréstimos, ou apenas para empréstimos de valores
maiores. Para fins de eficiéncia, os sistemas de microsseguro minimizam os con-
troles das apélices menores, mas os introduzem no caso de importancias segura-
das maiores. Caso os controles sejam exigidos apenas para empréstimos maiores,
a microsseguradora ainda estard um pouco exposta 2 sele¢do adversa, mas ird su-
jeitar-se a isto para economizar os custos de administragdo envolvidos ao proces-
sar uma declaragdo para cada empréstimo. Nestes casos, a razio de uma declaragdo
deve se basear no valor total de todos os empréstimos pendentes concedidos ao

prestamista, e ndo em cada empréstimo individual.

Teto dos co-pagamentos e beneficios

No microsseguro satde, os tetos de franquias, do cosseguro (que sdo tipos diferentes
de co-pagamentos) e do beneficio, sio mecanismos importantes de controle de sinistro.
O desenho mais eficaz combina os trés. Ou seja, todos os sinistros abaixo de um deter-
minado valor, a franquia dedutivel, sdo pagos pelo segurado. Entdo, o segurado paga
um cosseguro de x por cento do sinistro (ou um valor fixo) em excesso a franquia de-
dutivel. A seguradora paga a diferenca até um determinado valor méximo. Estes me-
canismos de controle podem ser aplicados a cada sinistro ou por ano de apélice.

Os objetivos destes pagamentos s3o dois: 1) reduzir o valor real de sinistros
pagos pela seguradora e, talvez, o de maior importincia; 2) ajudar a reduzir a inci-
déncia de sinistros. Por exemplo, os segurados pensardo duas vezes antes de ir a um
hospital, no caso de indisposi¢bes menores, caso tenham que pagar uma franquia
dedutivel e, também, ficariam desestimulados a permanecerem hospitalizados além
do prazo necessdrio, caso tivessem que pagar um cosseguro em excesso 2 franquia.

Um objetivo adicional de uma franquia ¢ reduzir a carga administrativa da
seguradora de processar muitos sinistros pequenos. Logo, se fosse aplicada uma
franquia, a seguradora processaria apenas os sinistros em excesso a franquia dedu-
tivel. O interessante é que embora o cosseguro seja comum no microsseguro (ver
Tabela 20), nenhuma das organizagdes de estudo de caso inclufram franquias.
Inicialmente, as mutuelles da UMSGF adotavam a franquia, mas quando a rede
introduziu um sistema de pagamento terceirizado em que a seguradora reembol-
sava os prestadores dos servicos de saide diretamente, as franquias nio foram
mais consideradas necessdrias, porque os processos administrativos foram sufi-
cientemente simplificados. Entretanto, sob a perspectiva do preco, todos os sinis-
tros devem ser codificados em um MIS, a franquia tendo sido ultrapassada ou
nio, um pagamento de sinistro tendo sido efetuado ou ndo. E necessirio deter-
minar as taxas reais de morbidade e os custos médicos (ver Capitulo 3.5).
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Os planos de satide que garantem apenas beneficios para pacientes hospitali-
zados podem achar que os co-pagamentos sejam desnecessdrios. Por exemplo, o
Yeshasvini, que cobre apenas cirurgias, ndo exige co-pagamentos desde que en-
tendam que as pessoas ndo se submeterdo a uma cirurgia sem, de fato, precisarem
(e cirurgia eletiva estd excluida). Da mesma forma, nem a VimoSEWA nem a
Shepherd utiliza co-pagamento em suas coberturas de hospitalizagdo.

Teto do cosseguro e dos pagamentos efetuados por microsseguradoras do segmento satide

Seguradora do Co-seguro Tetos do beneficio
segmento savide
UMSGF e US$0.38 para paciente nio hd

nao-internado
* ndo hd co-seguro para
paciente internado
* 30% para cuidados primdrios
AssEF 30% das despesas por servigos ndo hd
especificos em paciente internado
e nao-internado

MHIB do BRAC  * US$0.03 para clientes de MFI entre US$8,52 e US$17,04
* US$0.08 para outros segurados para cada incidente quando
* ndo hd co-seguro para paupérrimos  encaminhado para clinicas
que nio sejam do BRAC

Grameen Kalyan e US$0,09 para clientes de MFI US$34,08 para hospitalizagao
* US$0,17 para nio-clientes devido a complicagdes no parto,
» US$0,85 para nao-segurados e US$17,04 para hospitalizagao
devido a outras complicagoes
Yeshasvini Nio hi US$4.545 por ano, que é

suficiente para duas das
operagbes mais caras e algumas
outras de menor porte

ServiPert * US$1,43 por consulta nio hi

(exceto para raios X,
em que o segurado
paga 50% do custo)

» US$11,43 por servigo
de emergéncia

* 10% das despesas de
assisténcia médica em
caso de acidente, e
assisténcia hospitalar em
consequéncia de doenga
ou acidente

O valor de co-pagamentos deve ser determinado com cautela. Caso seja
muito alto, a tendéncia pode ser o segurado esperar muito tempo para procu-
rar tratamento, ou hem procurar tratamento e, portanto, levando sua condi-
¢io de sadde a evoluir para uma doen¢a mais grave, resultando,
consequentemente, em um sinistro muito maior, ou mesmo, até a morte.
Ao considerar co-pagamentos (ou franquias), as microsseguradoras devem ter
em mente co-pagamentos “implicitos” — como, por exemplo, custos de via-

gem para ter acesso aos servicos de satde ou perdas de renda pelo afastamen-
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to do servigo, que podem depois de um certo tempo funcionar como desesti-
mulo a sinistros desnecessarios.

Outra consideragdo para co-pagamentos em particular, ¢ se a infra-estrutura
em uso aceita pagamentos em dinheiro. Por exemplo, trés dos quatro planos
do governo analisados na América Latina também evitam co-pagamentos, pelo
fato das transagoes financeiras oferecerem vulnerabilidade a fraude (Holst, 2005a).

No seguro satde, vdrias organiza¢des controlam os sinistros instituindo um
sinistro mdximo por ano ou por hospitaliza¢io, ou limitando o nimero de hos-
pitalizagdo por ano. O BRAC ¢ a Grameen Kalyan utilizam estas limitagoes
quando os segurados do CARD precisam ser encaminhados para outros servi-
cos de assisténcia, mas ndo limitam o valor da assisténcia de suas clinicas pré-
prias. O Fideicomisso Yeshasvini utiliza um valor mdximo que pode ser
reclamado em um ano civil (US$4.545). Estes controles protegem a viabilidade
dos planos — em especial quando os planos nio tém resseguro — mas os limites
nao podem ser tio baixos de modo a enfraquecer o beneficio da cobertura
de seguro.

Alternativas de exclusoes

As seguradoras podem fazer uso de exclusées por um nimero de razdes:

— Controlar a selegao adversa, como por exemplo, exclusées de condicoes
pré-existentes

— Reduzir riscos morais como, por exemplo, exclusdes de suicidio

— Reduzir o custo do seguro eliminando sinistros comuns ou de frequéncia ele-
vada, e com alvo apenas em determinadas causas de sinistro como, por exem-
plo, cobertura apenas de acidente excluindo morte devido & doenca

— Controlar risco covariante ou catdstrofe como, por exemplo, exclusées de guerra
¢ tumulto, ou catdstrofe devido a intempéries

— Reduzir a amplitude da aceitagdo inicial como, por exemplo, exclusdes pelo
prazo de um ano para HIV/AIDS aplicadas a cobertura de vida, a fim de eli-

minar a necessidade do teste

Conforme discutido acima, as microsseguradoras podem adotar uma abor-
dagem diferente para exclusées, daquelas que as seguradoras tradicionais adotam.
Embora a exclusio de risco moral seja passivel de justificativa independente do
tipo de seguro, uma microsseguradora pode, normalmente, excluir condi¢bes para
o risco covariante e determinados riscos de selecdo adversa, munido do espirito
de protegio social.

Quando os riscos covariantes sdo levados em consideragao, ¢ essencial que
haja estratégias adequadas de avaliacio de risco como, por exemplo, resseguro ou

apoio de doador na forma de garantias. Caso contrério, a Gnica consequéncia de
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suspender a exclusio de catdstrofe serd a insolvéncia do plano no caso de uma
catdstrofe, o que nio beneficia ninguém.

O argumento contra exclusdes de condi¢bes pré-existentes nao é bem claro.
Caso uma microsseguradora ofereca seguro individual voluntirio, ¢ mais prové-
vel a adesio ao plano por pessoas que oferecam risco maior; caso a adesio ao
plano seja feita apenas por pessoas que oferecam risco maior, a seguradora nio
pode, efetivamente, fazer pool de risco. Entretanto, caso seja cobertura em grupo,
especialmente se for obrigatéria, a microsseguradora recruta um grande volume
de segurados, ou pode ser mais inclusivo no que se refere a condigoes pré-existen-
tes. Este risco adicional é mais alto no lancamento do produto. Caso as taxas da
renovagio/permanéncia possam ser mantidas altas, & medida que o sistema ama-
durece, o risco associado as condigdes pré-existentes se torna mais passivel de ad-
ministra¢do, porque os segurados novos passam a representar uma proporgao
menor da carteira como um todo. Pode ser apropriado fornecer fundos para este
inicio de risco com apoio de doagdes, que podem ser reduzidas posteriormente, a
medida que o plano alcancar sustentabilidade.

Uma alternativa menos rigorosa no que se refere a exclusdes de microssegu-
ro, é o perfodo de caréncia, em que os segurados ndo podem ter acesso a determi-
nados beneficios por algum tempo depois de contratados. Por exemplo, na Africa
do Sul, a selecao adversa relacionada 4 HIV/AIDS ¢ administrada utilizando ca-
réncias de seis meses a um ano apenas para acidente nas apdlices de vida que
respaldam empréstimos para moradias de baixa renda. Um periodo de caréncia
tem, essencialmente, o mesmo efeito na exclusio de condigoes pré-existentes, com
a excecdo de que a seguradora ndo tem que pagar os custos de andlise dos sinis-
tros. Caso o evento segurado ocorra durante o periodo de caréncia, o sinistro é
rejeitado; a seguradora ndo tem que verificar com os médicos e examinar os pron-
tudrios para determinar se o segurado j tinha o problema, uma vez que ele é
relativo a exclusdes de condi¢des pré-existentes.

Outra alternativa em relagdo as exclusées que estd mais alinhada com o espirito
do microsseguro, ¢ oferecer planos de beneficio com aumento progressivo de bene-
ficios. Por exemplo, caso o evento segurado ocorra no primeiro ano, o beneficio é
pequeno, porém, ocorrendo depois do primeiro ano, o beneficio é muito maior.
Esta abordagem ¢ uma forma eficiente de controlar a selecio adversa, a0 mesmo
tempo em que gera um sistema de microsseguro justo, que estimula a participagio
e a renovagio a longo prazo. A MBA do CARD adotou esta abordagem de benefi-

cios com aumento progressivo, conforme ilustrado na Tabela 21.
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Valores de beneficio na MBA do CARD

Tempo de associagio Causa mortis Sécio (US$) Cénjuge e dependente
legais (US$)

Abaixo de 1 ano Condigao pré-existente ou

evento durante o periodo

passivel de contestagdo 18 -
Abaixo de 1 ano Nao-acidental 55 55
Abaixo de 1 ano Acidente 182 55
1 —2 anos Nao-acidental 55 55
1 — 2 anos Acidente 236 55
2 — 3 anos Nio-acidental 302 110
2 — 3 anos Acidente 575 110
Acima de 3 anos Nio-acidental 302 110
Acima de 3 anos Acidente 665 110

Fonte: McCord and Buczkowski, 2004.

Controle de fraude

Um componente final e critico do desenho e do gerenciamento de risco do
produto de microsseguro ¢ um sistema para prevenir sinistros fraudulentos.
Os produtos devem ser desenvolvidos de forma a apoiar a cobertura e a validagdo
de sinistros com critérios objetivos claros. Uma maneira de implementar contro-
les de fraude eficazes em termos de custo nos sistemas de microsseguro, ¢ fazer
uso da sua relagiao com as estruturas da comunidade.

Além disso, a eficicia em termos de custo precisa ser considerada a partir da
perspectiva de ambos, seguradora e segurado. Se, para conseguir a certiddo de
6bito, for preciso fazer duas ou trés viagens de 10 quildmetros, pagar taxas extra-
oficiais e um més de espera, serd realmente necessdrio que o representante com-

pareca ao enterro do segurado?

Conclusoes

As principais mensagens deste capitulo sio:

— O desenho do produto de microsseguro deve alcangar um equilibrio entre in-
clusio ampla, beneficios adequados, taxas de prémio baixas e sustentabilidade
(ou lucratividade almejada).

— Os produtos precisam ser customizados conforme as necessidades e preferén-
cias dos clientes.

— Os aspectos de disponibilidade e desenho do produto precisam ser considera-
dos em conjunto.

— O microsseguro ¢ relativamente fécil, caso o mercado alvo seja um grupo bem
organizado; os desafios enfrentados sdo significativos ao se tentar atender a in-

dividuos nio organizados.
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— A cobertura em grupo, em geral, ¢ mais apropriada para microsseguro, porque
minimiza os custos administrativos que levariam a prémios mais baixos.

— A cobertura obrigatéria apresenta vantagens significativas, enquanto suas des-
vantagens podem ser controladas por meio de esfor¢os de marketing e educa-
¢do, e alguma opgio nos pacotes de beneficios.

— O seguro de curto prazo, em geral, ¢ mais apropriado para o mercado de baixa
renda.

— O mercado heterogéneo de baixa renda prefere uma variedade de frequéncias
e mecanismos de pagamento de prémio.

— E aconselhdvel limitar os beneficios para os riscos segurdveis mais importantes.

— A ampliacio dos beneficios do seguro de vida durante um periodo de tempo
pode ser vantajosa para ambas as partes, desde que os custos da transagio pos-
sam ser minimizados.

— Caso os segurados ndo possam reclamar um beneficio com facilidade, entdo a
ap6lice ndo ¢ muito vantajosa.

— Franquias, co-pagamentos e limites de beneficio sdo importantes controles de
sinistros nos planos de seguro sadde.

— Aspectos do desenho do produto, como caréncia e planos de beneficio, permi-
tem que os sistemas de microsseguro incluam pessoas que representem risco

alto, sem que incorram em custos de triagem adicionais.
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Quando desenvolvido corretamente, o microsseguro pode ser uma ferramenta fi-
nanceira valiosa para clientes de baixa renda. Mesmo sendo um produto forte,
um sistema de microsseguro nio ird para frente sem uma campanha de marke-
ting eficiente. Quando perguntadas sobre seguro, as pessoas de baixa renda, mui-
tas vezes, demonstram falta de conhecimento ou dizem achar que se trata de
produto apenas para ricos. O principal obstdculo do marketing do seguro para os
pobres ¢ a falta de diferenciagdo entre produtos de microsseguro e seguro con-
vencional. A mentalidade de que seguro ¢ apenas para os ricos continuard até que
as microsseguradoras possam diferenciar corretamente seu produto no mercado.

O marketing do seguro para o pobre também apresenta alguns outros desa-
fios. Caso eles tenham tido acesso ao seguro convencional (ou conhecam por meio
de outra pessoa que tenha tido seguro), a experiéncia, muitas vezes, foi negativa
em fun¢do de atrasos no processamento de sinistros, sinistros rejeitados e ap6lices
que perderam a validade — todas as caracteristicas que o desenho do produto de
microsseguro deve evitar. Os niveis baixos de alfabetizagdo entre os possiveis clien-
tes tornam o marketing do produto ainda mais dificil.

A maioria das pessoas, ricas ou pobres, nio gosta de comprar seguro, porque
ndo gosta de pensar em riscos ou na iminente ocorréncia de sinistros. A maioria
nio gosta da ideia de comprar tranquilidade, e vai achar que o gasto foi um des-
perdicio, caso o evento segurado nao ocorra. Entretanto, esta ideia ¢ ainda mais
dificil de aceitar em se tratando do pobre, que vive um dia pelo outro, sem plane-
jar o futuro e sem ter dinheiro para desperdigar.

Este capitulo estd organizado em quatro se¢bes. A primeira se¢do resume as
principais mensagens de marketing comumente transmitidas pelas microssegura-
doras. A segunda se¢do examina as técnicas utilizadas para transmitir estas men-
sagens. A se¢do 3 considera o servico pds-venda, papel importante do marketing,

e a secdo final trata das implica¢bes do marketing do seguro obrigatério.
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Principais mensagens de marketing

A primeira etapa no desenvolvimento de uma estratégia de marketing ¢ deter-
minar quem a microsseguradora estd tentando alcangar, incluindo niveis de al-
fabetizagio e renda. Um importante modelo a seguir, o da ICMIF (2005), ¢
que as microsseguradoras devem evitar tentar atender a segmentos de mercado
muito diferentes, & medida que eles podem exigir muitos produtos e canais de
marketing correspondentes, o que pode elevar os custos operacionais de forma
significativa.

Depois de identificar o mercado alvo, a proxima etapa é determinar as men-
sagens principais que as microsseguradoras querem transmitir. Isto se consegue
considerando os argumentos anti-seguro que o mercado alvo pode ter e, a partir
dai, desenvolvendo mensagens para contornar estes argumentos. Partindo de es-
tudos de caso disponiveis, quatro importantes mensagens de marketing sio obti-
das: protegio, solidariedade, otimismo e confianga. Infelizmente, considerando o
tempo disponivel, ndo ¢ possivel avaliar a eficdcia relativa destas mensagens, de

modo que esta se¢do descreve apenas as mensagens de marketing mais comuns.

Prote¢ao

Uma importante mensagem transmitida pelas microsseguradoras é lembrar s fa-
milias de baixa renda que elas estdo vulnerdveis, que pessoas como elas estdo ex-
postas a riscos todo o tempo, e que se elas nao tiverem uma forma de administrar
estes riscos de maneira eficaz, ficardo em uma situagdo pior. Esta abordagem emo-
cional, muitas vezes, tem um peso bastante grande nos testemunhos de pessoas
que usufruiram o beneficio e tiveram a chance de sobreviver a uma crise (assim
como testemunhos daqueles que ndo tinham prote¢o e sofreram).

A Delta Seguros de Vida Ltda. (Bangladesh) utiliza esta abordagem com seu
novo produto de seguro dotal de casamento, cuja proposta é beneficiar a filha do
segurado ao atingir a idade de 18 anos, seja com base em poupanga ou, caso o
segurado morra durante a vigéncia da cobertura, com base no beneficio de segu-
ro. No folheto do produto (ver Figura 10), a noiva estd chorando — embora esteja
usando um vestido de noiva — porque seu pai ndo estd presente para compartilhar
de sua alegria.
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Figura 10 Plano de seguro de casamento de filha: Delta Seguros de Vida Ltda

Fonte: Delta Seguros de Vida Ltda., Bangladesh
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Solidariedade

Enquanto a mensagem de prote¢do ¢ essencialmente a mesma para seguro e mi-
crosseguro, algumas microsseguradoras também enfatizam a solidariedade como
uma mensagem chave de marketing. Esta mensagem se baseia em mecanismos
informais de auto-ajuda, com os quais as pessoas estao familiarizadas, a fim de
tornar o seguro ¢ o pool de riscos mais compreensiveis em um mercado de pessoas

sem instru¢do. Por exemplo:

— VimoSEWA (India): “Todos contribuem para o mesmo pote; aqueles que en-
frentaram os riscos preceituados, podem retirar do pote conforme as normas e
regulamentos decididas por todos.”

— AssEF (Benim): “Organizagio mutua de saide! Associagio ampla + pagamen-
to regular de prémios = boas condigdes de satide para todos. Gerenciamento
de risco e solidariedade para uma saide melhor.”

— Yeshasvini (India): “Um por todos e todos por um” (ver Figura 11).

Folheto sobre marketing: Yeshasvini
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A mensagem de solidariedade ¢ mais simples, e talvez mais eficaz, quando os
segurados também estdo incluidos na imagem do beneficio e dos procedimentos.
Esta mensagem ¢ particularmente importante para evitar a confusio que muitas
vezes ocorte quando a vigéncia da apélice chega ao final, e os clientes que nio
sofreram o evento segurado querem alguma devolugdo. O desafio ¢ ajudar as
familias de baixa renda a compreenderem, desde o inicio, que seguro exige soli-
dariedade, ¢ que embora eles possam nio usufruir de um beneficio este ano,
poderdo vir a usufruir no futuro, e terdo possibilitado a muitas outras pessoas

se beneficiarem.

Otimismo

Virias microsseguradoras reconhecem que suas mensagens de marketing devem
ter um estilo positivo, na medida em que a abordagem “nem tudo estd perdido”
pode reforcar a perspectiva negativa que os clientes pobres tém do seguro.
Esta abordagem positiva pode ser melhor apreciada, comparando o sorriso da

menina no folheto da TUW SKOK (Figura 12) com o choro da noiva da Delta.
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Folheto sobre poupanga garantida: TUW SKOK

Tradugio:
— Uma conta poupanga regular de um segurado

Juros altos
— Na4o apenas para o rico

Sensagdo de seguranga

— Futuro garantido

Operagdes de microsseguro
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Esta abordagem otimista ¢, provavelmente, a mais ficil no plano de seguro
dotal ou nas apdlices de seguro de acumulagio em vida. O foco da mensagem
pode ser o valor das poupangas que a pessoa deve ter ao final do prazo, ou a
finalidade para a qual o dinheiro poderia ser utilizado — como, por exemplo, cons-
truir uma casa, enviar um filho para escola, ou pagar um casamento — em vez de
ser a importincia segurada que o beneficidrio teria, caso o segurado morresse.

O estilo positivo no seguro satide se concentra nas pessoas sendo e permane-
cendo sauddveis, em vez de se concentrar na doenga e em tratamentos de satde.
Também ¢ possivel apresentar o seguro de vida temporario partindo de um an-
gulo positivo, associando a cobertura, que ¢ relativamente barata, a uma simples
despesa supérflua. A mesma ideia real¢a a propaganda de um plano de seguro
sadde na India — “Por apenas uma ripia por dia” — considerando que custa Rs.
365 por pessoa por ano.'

Confianga

Um dos problemas de vender seguro ¢ que os segurados nao sabem se a segurado-
ra pagard os beneficios no caso de um sinistro. O mercado observa muitas vezes
que as seguradoras sdo dgeis quando se trata de receber dinheiro, mas lentas quando
se trata de efetuar pagamento. Pessoas de baixa renda sao particularmente susce-
tiveis a planos fraudulentos, o que em alguns locais tém arruinado a credibilidade
de seguradoras honestas. Mesmo em companhias de seguro de respeito, o merca-
do de baixa renda tende a experimentar um valor desproporcional de atrasos e
recusas de sinistros. Isto se d4, em parte, porque a populacio pobre nio é uma
base poderosa ou influente de clientes, logo as seguradoras ndo tém incentivos
significativos para agradd-la.

As microsseguradoras precisam encontrar formas de convencer o mercado alvo
de que, de fato, elas sdo confidveis. As seguradoras convencionais, muitas vezes,
tentam montar escritorios grandes, visiveis, como uma forma de passar a impres-
s30 de serem uma companhia de porte e estdvel. Localizados nos centros das
cidades e municipios, os escritdrios, muitas vezes, estio distantes das dreas onde o
pobre vive e trabalha, o que nio é muito conveniente para o mercado de baixa
renda. No microsseguro, a forma mais eficaz de transmitir esta mensagem ¢ tal-
vez por meio da logo da companhia — associando a seguradora a algo que seja
confidvel para o pobre. Por exemplo:

! Este plano do setor puablico, Seguro Sadde Universal, no alcangou tantas pessoas quanto o esperado, mas

ndo ¢ possivel determinar se o problema foi a campanha de marketing, o desenho do produto ou o
mecanismo de venda, ou uma combinagdo dos trés. O produto ¢ mais barato para familias que vivem
abaixo da linha da pobreza, que recebem do governo central um subsidio anual no valor de Rs. 200
(US$4,60) por pessoa, até Rs. 400 (US$9,10) para uma familia de sete integrantes. No final de margo de
2004, 417.000 familias tinham cobertura (Rademarcher e outros, 2005b).
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— Alogo da TUW SKOK (Poldnia) é parecida com logos de associagoes de cré-
dito com as quais ela trabalha, a fim de estabelecer uma conexdo entre a con-
fianca que o associado tem em suas associagdes de crédito e a companhia de
seguros de associagoes de crédito.

— A SEWA goza de uma imagem poderosa e confidvel entre as mulheres na eco-
nomia informal, que ¢ de grande ajuda para a VimoSEWA. Mesmo depois de
periodos dificeis, como por exemplo, o terremoto de Gujurat, ocasido em que
houve uma onda de sinistros que ultrapassaram a capacidade da microssegura-
dora, e cujos pagamentos de sinistros levavam trés meses ou mais, os associa-
dos tiveram um grau de tolerAncia com a VimoSEWA que nio teriam com a
maioria das organizagdes.

— Quando a AIG entrou no mercado da India, teve sorte de comegar um empre-
endimento com o grupo Tata, um dos mais respeitados e confidveis conglo-
merados industriais da India. Quando a Tata-AIG entrou no mercado de baixa
renda, usava a logo da Tata: agentes que vendiam microsseguro, garantindo
aos possiveis clientes que companhias de grande porte tinham pouco interesse
em seus mindsculos (em termos relativos) prémios. Além disso, ela colaborava
com as ONGs locais, que ajudavam a fortalecer sua credibilidade local.

Técnicas de marketing

Para transmitir estas mensagens, as microsseguradoras utilizam uma variedade de
técnicas de marketing. Para os clientes chegarem ao ponto de assinar seus contra-
tos e pagar seus prémios, os gerentes de marketing precisam passar por trés etapas
(Quadro 13). Primeiro, precisam aumentar a conscientizagio sobre microsseguro
e provedores de microsseguro. Segundo, precisam ajudar o mercado a compreen-
der os produtos, inclusive os custos e beneficios. Por fim, precisam impulsionar o
mercado, transformando em vendas a conscientizagdo ¢ a compreensio elevadas.

Processo de marketing em trés etapas
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Aumentar a conscientizagao

Aumentar a conscientizagdo do cliente sobre seguro tem dois aspectos: a) um co-
nhecimento geral de seguro e b) familiaridade especifica com um provedor de
seguro. A partir de experiéncias de microsseguradoras, o geral recebe muito me-
nos atengio do que o especifico. Poucas microsseguradoras utilizam técnicas de
marketing social para:

— educar seus clientes de uma forma mais ampla sobre seguro,

— descrever como o seguro se ajusta a0s mecanismos mais amplos de gerencia-
mento de risco, e

— demonstrar as vantagens e desvantagens do seguro em relagio a outras formas

de gerenciamento de risco (por exemplo, poupanga ou crédito).

O tnico exemplo sobre criar conscientizagdo geral extraido dos estudos de
caso foi o da Tata-AIG, que elaborou folhetos explicando seguro sem mencionar,
de fato, a seguradora ou seu produto. A literatura foi difundida por seus parceiros
da ONG, e sua credibilidade no mercado de baixa renda ajudou a elevar a repu-
tagdo do seguro como uma intervengdo vidvel para o pobre. (Obviamente, o su-
cesso desta abordagem pode ser restrito em fungio dos niveis de instrugdo dos
possiveis segurados.)

Por dois motivos, criar conscientizagio geral no ¢ mais simples no microsse-
guro. Primeiro, no caso dos principais provedores de seguro, eles tém interesse
que seus clientes compreendam seus produtos, porém, tenham pouco conheci-
mento sobre a industria em geral. Segundo, as campanhas de conscientizagio ge-
ral sobre seguro poderiam, da mesma forma, beneficiar outros provedores de
seguro, de modo que seria menos provével para as seguradoras individuais terem
esta iniciativa. De fato, 2 medida que conscientizagio geral seja um bem publico,
o0 governo ou uma associagdo industrial pode desfrutar de uma condi¢dao melhor
para participar nas campanhas educacionais, como € o caso da Africa do Sul (ver
Quadro 30). Esta ¢ uma 4rea onde as organizacbes doadoras também devem ser

capazes de fazer contribuicbes tteis.

Criar conscientizacao: A experiéncia da Associacao de Seguros da Africa do Sul

De acordo com o mercado, seguradores da Africa do Sul concordaram em alocar
recursos para vender produtos de seguro para familias de baixa renda. Além dis-
s0, eles contribuem com 0,2 por cento dos lucros liquidos para serem aplicados
em educagdo financeira. Os associados da SAIA, provedores de produtos de segu-
ro nio-vida e de curto prazo, decidiram langar um programa de educagio ao con-
sumidor que cobre sete temas: administragdo do dinheiro, orcamento, divida,
poupanga, banco, seguro de vida e de curto prazo, e direitos e deveres do consu-
midor. Para aumentar a conscientizagao, a SAIA deu inicio A trés atividades:



184 Operagdes de microsseguro

1. Desenvolvimento de um conjunto de recursos para o professor, destinado aos
estudantes do ensino médio;

2. Semindrio com duracio de um dia sobre financas em 4reas rurais. Até hoje,
10.000 pessoas receberam o treinamento;

3. Rede de Passageiros: com 17,5 milhdes de pessoas viajando diariamente, esta
populagdo foi identificada como um grupo alvo prioritdrio. Foram introdu-
zidas vdrias iniciativas:

— Foram instalados monitores de televisao em pontos de téxi, que exibem antin-
cios sobre os sete temas;

— Estagoes de rddio fornecem educagio interativa;

— Foram distribuidas em pontos de tdxi 25.000 fitas cassete com musica e
mensagens de educacio financeira; e

— Foram distribuidas revistas em quadrinhos sobre educagao financeira.

Fonte: Adaptado do website da SAIA

O aumento da conscientizagio sobre provedores de microsseguro especificos ¢
mais predominante do que a promogio de educagio geral do seguro. As trés abor-

dagens mais comuns sao sobre logo, relagdes publicas e campanhas de prevengo:

— Logo ¢ uma forma eficaz de familiarizar um mercado com uma organizagio.
Para promover sua logo, as microsseguradoras tendem a utilizar placas ou fai-
xas na frente de seus escritérios, com cores e talvez simbolos ji conhecidos.
Outro componente da logo ¢ a frase utilizada nos materiais de marketing para
transmitir uma mensagem geral sobre a organiza¢io aos clientes e aos possiveis
clientes; o material da Delta diz, “Delta Seguros de Vida, Uma Vida Préspe-
ra”, e da mesma forma a frase da Tata-AIG diz, “Um Novo Olhar para a Vida”.
Logos simples que utilizam ilustra¢bes ou gravuras sio uma forma eficaz de
transmitir uma mensagem de marketing para ambos os segmentos, alfabetiza-
do e analfabeto.

— A maioria das microsseguradoras, de uma forma ou de outra, estd envolvida
em relagdes publicas. A atividade mais comum em relagdes puiblicas de segu-
radoras de vida ¢ organizar ceriménias de premiagio por sinistros, onde um
beneficidrio recebe um pagamento de seguro em um evento putblico. As mi-
crosseguradoras maiores também estdo envolvidas em patrocinios coletivos.
Por exemplo, a TUW SKOK patrocina o time de futebol de jovens e uma
competicao anual de pintura e desenho de criangas, eventos modestos com a
intengdo de promover a imagem da TUW SKOK como uma institui¢io voltada
para a comunidade. A Spandana (India) utiliza uma parte do lucro acumulado
gerado do seu plano de seguro para financiar bolsas de estudo. Estes tipos de
programas demonstram o comprometimento das organiza¢es com a comuni-

dade de uma maneira tangivel, sem a necessidade de folhetos e panfletos.
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— Conforme descrito no Capitulo 3.9, as campanhas de prevengao também po-
dem aumentar a conscientizagio a respeito de uma microsseguradora. A She-
pherd (India) cobre os campos de criagio de gado, com capital obtido, em
parte, por meio de uma sobretaxa em cada apélice de seguro, a fim de promo-
ver a manutengio adequada dos animais e garantir gratuidade na imunizagdo
e vermifugacio. Estes campos sdo para o publico em geral, ndo para associa-
dos. Além de evitar sinistros, os campos também servem como um veiculo de
marketing. Da mesma forma, a ServiPert possui unidades médicas méveis que
visitam as cooperativas ¢ de outros grupos afins que oferecem consultas médi-
cas gratis. Em conjunto com estas unidades mdveis, um quiosque promove
seus servigos de seguro. O MHIB do BRAC e a GK, ambos de Bangladesh,
participam da campanha de imunizagdo do governo. As autoridades de saide
fornecem as vacinas gratuitamente, e sem cobrar qualquer quantia para cobrir
o custo de promogdo da campanha. Esta participagio fortalece o préprio pro-

grama de prevencdo e melhora a imagem das microsseguradoras.

Criar conscientizagdo no modelo comunitdrio (Capirulo 4.3) é um pouco dife-
rente, porque a microsseguradora no estd apenas em busca de futuros clientes
para comprar seguro; também estd pedindo que eles participem no projeto e na

administracdo do plano de seguro (ver Quadro 31).

Trés etapas da estratégia de marketing da UMSGF

Em um modelo comunitdrio, o marketing ¢ mais do que tentar persuadir alguém
a assinar um contrato e a pagar um prémio. E necessério trabalhar com a comu-
nidade para ajudé-la a chegar 4 conclusio de que trabalhando em conjunto con-
seguirdo solucionar, de forma coletiva, os problemas individuais. No caso da
UMSGEF na Guiné, que promove as mutuelles de santé, o problema que elas estao
tentando solucionar ¢ a disponibilidade do acesso a saide.

A UMSGEF utiliza trés etapas de estratégias de marketing para ativar e envol-
ver a comunidade na criagio de mutuelles de santé ou MHO:s.

A primeira etapa ¢ a comunidade, onde promotores fazem apresentagoes so-
bre o problema e as possiveis solugoes, e tentam estimular o interesse no seguro.
E semelhante a0 aumento geral da conscientizagio.

A segunda etapa inclui duas abordagens de grupo, ambas visando a explicar
um pouco mais detalhadamente como funciona o seguro saide. Com a primeira
abordagem, os promotores alcangam grupos existentes — ROSCAs ou tontinas,N"!
associagoes religiosas, grupos de mulheres, associagbes comerciais e etc. — a fim
de verificar se eles desejam formar uma MHO. Com a segunda abordagem, os

NT1 Associagdo de pessoas de faixas etdrias diferentes, em que o capital dos que morrem ¢ transferido para os
sobreviventes, seja por partilha entre eles, seja pela formagio de uma renda vitalicia.
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promotores estimulam pessoas que querem seguro sadde para criar seu pré-
prio grupo de organizagdo mutua com outras pessoas em quem eles confiem.
Quando possivel, o objetivo ¢ trabalhar com os grupos sociais da comunidade,
sejam pré-existentes ou organizados em atividades das mutuelles de santé.
Desta forma, eles se baseiam em uma infra-estrutura e lideranga existentes.

A terceira etapa s3o as familias individuais, comecando com aquelas pessoas
que os organizadores identificaram como lideres de opinido. Algumas pessoas nao
se sentem confortdveis fazendo perguntas pessoais, como por exemplo, sobre ne-
cessidades particulares de sadde, na frente de terceiros. Consequentemente, os
organizadores precisam acompanhar as reunies de grupo de discussdes com a
familia. Sempre que os promotores conseguirem algumas poucas pessoas influen-
tes, podem entdo contar com estes lideres da comunidade para persuadir seus
vizinhos a participarem do plano.

Fonte: Adaptado de Galland, 2005a

Aumentar a compr eensao

Quando o mercado possui uma conscientizagao geral sobre seguro e estd familia-
rizado com o provedor de seguro, o préximo passo no processo de marketing ¢
aumentar a compreensio dos produtos especificos disponiveis, incluindo as ca-
racteristicas do produto e os custos e beneficios do seguro relativos as outras es-
tratégias de gerenciamento de risco. Isto exige educacio em seguro, que ¢,
particularmente, um desafio em mercados com niveis de alfabetizagio baixos.

Em dltima andlise, aquele que ajudasse na educagio, levaria a mudangas no
conhecimento, nas habilidades e atitudes, ¢ a seguir, na ado¢io do microsseguro
pelo mercado alvo. Infelizmente, os provedores de microsseguro tendem a ser
limitados, principalmente, no que se refere a fornecer informagoes, mais do que
no que se refere A educagio. Entretanto, hd algumas exce¢oes. O BRAC foi pio-
neiro no uso de teatro de rua para educar os grupos alvo quanto aos beneficios
do microsseguro sadde. Desde 1998, o Programa de Desenvolvimento Social do
BRAC produz pegas para pontuar as préticas injustas, ilicitas e de exploragio na
sociedade, enquanto preserva a tradicdo rica do drama local e das cangoes folclé-
ricas de Bangladesh. Os participantes sdo selecionados entre os clientes das MFIs
e sao submetidos a 10 dias de treinamento intensivo no teatro rural. Durante os
tltimos trés dias de treinamento, os participantes visitam vilarejos diferentes, a
fim de reunirem histérias reais de vida que reflitam questdes sociais criticas. Estes
métodos promovem o plano de seguro satde retratando os beneficios frente a
um problema de satde.

Uma versao moderna do teatro popular ¢ o video, utilizado por organizacoes
como a Tata-AlG para ajudar possiveis clientes a compreenderem como funcio-
na o seguro, ¢ porque devem compri-lo. Diferente do teatro de rua, o video ndo

tem a vantagem de envolver participantes no processo de passar a mensagem,
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mas na India, os filmes ao estilo Bollywood""™ podem ter um impacto poderoso
no publico alvo. A Tata-AIG mostra videos de vanguarda, e quando o filme ter-
mina, os microagentes podem responder perguntas e recrutar segurados.

As estratégias de educagdo baseadas em tecnologia simples também podem
ser eficazes se levarem em consideragio o nivel de educagio do mercado alvo.
Talvez uma das técnicas de marketing mais comuns seja o uso de apresentagoes
com ilustragdes — utilizadas pelo MHIB do BRAC, pela AssEF e outros — para
demonstrar como funciona o seguro. Um flipchart é uma ajuda visual para pa-
dronizar as principais mensagens que estdo sendo passadas. Ademais, a aborda-
gem também ¢ interativa e permite que os futuros segurados fagam perguntas.

Os niveis de alfabetizacio de uma determinada comunidade devem influen-
ciar o desenho de uma campanha educacional. Ao definir a intensidade ¢ a am-
plitude de seu mercado, uma microsseguradora deve considerar se os futuros
clientes sdo ou ndo alfabetizados. Em caso positivo, as microsseguradoras devem
passar as informag6es necessdrias sobre microsseguro em geral, ¢ sobre os produ-
tos que estao sendo oferecidos, sem confiar plenamente na comunicagio escrita.

Um dos desafios em utilizar qualquer uma destas técnicas de educagio ¢ asse-
gurar que as pessoas realmente compreendam e se lembrem das principais men-
sagens transmitidas. Para vencer este desafio no Vietna, o sistema da Ninh Phuoc
transformou o exercicio em um jogo. As questdes chave sdo escritas dentro de
flores de papel, que sdo entdo colocadas em uma 4rvore ou em um arbusto.
Os clientes pegam uma flor e tentam responder as perguntas. Caso as respostas
estejam corretas, os clientes ganham um doce ou algum outro prémio.

Ao desenvolver uma campanha de educagio, ¢ importante considerar a hete-
rogeneidade do mercado. Podem ser necessdrios métodos e mensagens diferentes
de comunica¢do para cada segmento de mercado — uma li¢do aprendida pelo
CETZAM (ver Quadro 32). Também ¢ importante definir termos e evitar jar-
goes. Por exemplo, em Uganda, “beneficidrio” ¢ uma palavra que estd associada a
quem se beneficia de um programa social. Portanto, é comum os clientes se con-
siderarem beneficidrios de suas MFIs. Ndo havendo treinamento adequado, nem
os clientes nem as entidades de empréstimo compreendem o que esta palavra sig-

niﬁca no contexto dC seguro.

NT2 Bollywood ¢ o nome dado 4 inddstria de cinema de lingua hindi, a maior inddstria de cinema indiana,
em termos de lucros e popularidade em nivel nacional e internacional. O nome Bollywood surge da
fusdo de Bombaim, antigo nome de Mumbai, cidade onde se concentra esta inddstria, e de Hollywood,
nome dado a industria cinematogréfica americana. Contudo este nome ¢ usado por vezes para designar
todo cinema indiano, uma utilizagao incorreta.

2 Esta informagao sobre a Ninh Phuoc foi fornecida por Nguyen Thi Bich Van, do escritério da OIT
em Hanoi.
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Diferencas regionais em Zambia

Em setembro de 2002, o CETZAM realizou uma pesquisa de mercado para apu-
rar a reagdo de seus clientes em relagdo ao novo produto de microsseguro de vida,
o Ntula. A pesquisa demonstrou que 81 por cento dos clientes achavam que o
Ntula ajudava a protegé-los e a proteger seus negdcios em um momento de crise.
A pesquisa também apontou a razdo para a demanda por seguro: 41 por cento
dos clientes registraram uma morte em sua familia durante o ano anterior.
De maneira interessante, 15 por cento dos clientes do CETZAM se mostraram
contrarios a introdu¢do do Nsula e, aproximadamente, todos eram moradores de
Livingstone, uma cidade ao sul de Zambia.

O escritério principal do CETZAM e a maioria de seus clientes estdo nas
cidades ao norte de Copperbelt. E comum os clientes viajarem entre estas
cidades. Como a lingua falada é a mesma, os clientes de outras cidades ao norte
ouviram nas estagdes de rddio da comunidade a respeito do programa piloto de
seguro que estava sendo realizado em Kitwe. Quando o Nrula foi apresentado
em outras cidades de Copperbelt, os clientes jé perguntavam pelo produto as
suas entidades de empréstimo e, consequentemente, sua implementagao foi re-
cebida com entusiasmo.

Em contrapartida, o sul de Livingstone estd a um dia de carro de Kitwe e
tem um dialeto e uma cultura local diferente. “Naula”, que significa “suportando
o fardo” em Bemba, ndo significa nada para o povo de Livingstone. Os clientes e
a equipe de Livingstone ndo foram informados sobre o Nzula e, portanto, sua
implementagio encontrou resisténcia e suspeita.

Mais tarde foi revelado que na ocasiio da implementagio do Ntula,
dois outros fatores conspiraram para desestimular os clientes de Livingstone.
Em primeiro lugar, os desembolsos com empréstimo tinham atrasado recente-
mente, o que levou os clientes a ficarem preocupados com a satide financeira
do CETZAM. A implementagdo do produto de seguro que era obrigatéria e in-
clufa uma dedugio do empréstimo, pareceu aos clientes uma medida desesperada
para assegurar a sobrevivéncia da organizagdo. Eles ndo consideraram que o Naula
pudesse pagar sinistro, mas entenderam o fato como sendo um tributo sobre o
empréstimo para manter o CETZAM funcionando. Em segundo lugar, na oca-
sido de sua implementa¢io, um jornal local estava noticiando incidentes de “ma-
gia negra” na cidade. Os clientes ligaram o Ntula, um produto cobrindo a morte
do cliente mais cinco membros da familia (seis pessoas no total), a algo como
sendo demoniaco. Foi necessirio que uma organizagdo local encenasse o teatro
de rua por vdrias semanas, a fim de mudar a opinido publica sobre seguro em

Livingstone.

Fonte: Adaptado de Lefiley, 2005.
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Quando do desenvolvimento de ferramentas de educagio em seguro, também
vale considerar os grupos de futuros comunicadores. Muitas microsseguradoras se
unem a outras organiza¢oes (ou a outras partes de sua propria organizacgio), in-
cluindo empregados da 4rea de saide, da drea social e funciondrios do governo,
para interagirem com a maioria dos futuros segurados. Por exemplo, a GK em Ban-
gladesh utiliza servigos de sadde infantil e maternal prestados as familias carentes
pelos assistentes de sadde itinerantes de uma organizagdo irma, como uma ferra-
menta promocional. Da mesma forma, os professores de educagio informal do
BRAC promovem o plano de seguro satide para pais de seus alunos. Seguradoras
mutuas e cooperativas utilizam seus grupos de afinidade que muitas vezes possuem
comités de educa¢io, como uma maneira chave para promover educagio sobre se-
guro. Em geral, para que estes “educadores de seguro” sejam eficientes, eles preci-
sam de ferramentas e treinamento suficientes para passar as mensagens.

Uma das ligoes mais importantes extraidas de estudos de caso, é que é muito
mais fAcil se comunicar com clientes quando um produto ¢ simples. A La Equidad
na Col6mbia tem dois produtos de microsseguro e tem experimentado um sucesso
maior com o mais simples dos dois. Conforme descrito no Capitulo 3.1, ¢ mais
fécil para os clientes entenderem o produto, se ndo hd exclusées, se os beneficios
s3o uniformes ou, pelo menos, honestos, ¢ se o prego ¢ transparente. O ideal ¢ que
seja possivel explicar os detalhes do produto em cinco minutos ou até menos.

Quando os produtos sio complexos, os funciondrios de campo, muitas ve-
zes, explicam apenas uma parte dos beneficios, dos procedimentos, e das exclu-
soes. Se os funciondrios nio mencionam determinados beneficios, entio os clientes
ndo reclamardo tais beneficios caso ocorra o evento segurado. Se os funciondrios
ndo explicam os procedimentos, o processo de apresentar reclamagées também
costuma ser extremamente ineficiente para todos os envolvidos.

O maior obstéculo para aumentar a compreensio do mercado sobre o pro-
duto de seguro ¢ o fato de que muitas pessoas no sistema de distribui¢io ndo
compreendem o produto. Este problema de funciondrios, comum entre as mi-
crosseguradoras, ocorre por vdrios motivos, incluindo a falta de um bom treina-
mento, acompanhamento e incentivos insuficientes, ¢ alta rotatividade de
vendedor. Este desafio, que poucas organizagbes tiveram sucesso em superar, ¢

discutido no Capitulo 3.7.

Impulsionar o cliente

Uma vez que o mercado conheca seguro e seguradora, e tenha um entendimento
do produto, a terceira etapa do processo de marketing é providenciar que os clientes
assinem seus contratos e paguem os prémios.

Uma abordagem para impulsionar o cliente é por meio dos periodos anuais
de inscrigio ou campanhas de registro, como aquelas utilizadas pela VimoSEWA
e pela UMSGEF. Conforme resumido na Tabela 22, ambas as abordagens sao van-

tajosas, as campanhas anuais e as admissdes por registro. As campanhas anuais
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podem motivar os funciondrios, dando um grande empurrio para conseguir clien-
tes, ativando pessoas indiferentes ou indecisas na compra de seguro porque elas
nio querem esperar outro ano inteiro antes de receberem cobertura. Além disso,
o registro uma vez por ano fornece algum controle da subscri¢o, jd que os segu-
rados ndo podem optar por aderirem apenas quando ficam doentes; eles podem
apenas se registrar durante a campanha. Uma desvantagem chave ¢ que isto cria
um perfodo de pico para a carga de trabalho dos funciondrios. Consequentemen-
te, os associados que perdem a campanha precisam esperar um ano para ter segu-
ro. O prazo da campanha também precisa ser determinado, de modo que os
segurados tenham um valor de prémios anual disponivel durante o periodo de

registro — como a Karuna Trust aprendeu (ver Capitulo 3.3).

Admissoes por registro versus campanha anual

Vantagens das admissoes por registro Vantagens de uma campanha anual

A carga de trabalho ¢ distribuida Ajuda a controlar a selegdo adversa, porque os

mais uniformemente durante o ano associados nio podem escolher quando se
associar

O plano sempre pode incluir novos clientes A aten¢do do marketing estd focada em um

periodo concentrado

Segmentos diferentes de mercado podem Pode impulsionar alguns clientes
precisar pagar em diferentes ocasiGes
durante o ano

Outras atividades promocionais incluem rifas e loterias. Por exemplo, a
Columna organiza, periodicamente, rifas em que os segurados podem ganhar uten-
silios domésticos. Esta abordagem pode ser utilizada para beneficiar os segurados,
os agentes de vendas, ou ambos.

Uma estratégia para impulsionar o cliente — que deve ser evitada pelas mi-
crosseguradoras — foi tentada pela Delta. Na década de 90, ela instituiu um pro-
duto complementar em que os segurados podiam obter um empréstimo de
microempresa. De fato, uma razio chave para o crescimento exponencial da Del-
ta durante este periodo, foi que os agentes trabalhavam com a chance de obter
um empréstimo, sendo uma forma de sedugio para iniciar uma apélice de segu-
ro. Esta oferta foi muito atrativa, porque as pessoas podiam obter um emprésti-
mo de Tk. 5,000 (US$83) depois de pagar algumas poucas centenas de zakas em
prémios. Entretanto, muitas destas apdlices perderam a validade, e a maioria dos
empréstimos nao foi paga (ver Quadro 37 no Capitulo 3.3).

Independente do fato do mercado ser estimulado por uma campanha anual,
rifas ou outros truques de venda, o fator mais importante ao vender seguro vo-
luntdrio, em dltima andlise, é a técnica do agente, o poder de persuasio do pes-
soal de vendas, e o discurso de seus pares que tiveram uma boa experiéncia com
uma ap6lice de microsseguro. Infelizmente, em geral, faltam microsseguradoras

nesta drea. Considerando que eles tendem a confiar em um custo baixo ou mes-
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mo em promotores voluntdrios, ou nos vendedores que distribuem seguro em
complemento a sua atividade principal (como por exemplo, poupanca ¢ emprés-
timo), existe um espago significativo para melhoria, conforme demonstrado no

Quadro 33.

Desafios de vendas na TUW SKOK

A tnica raison détre (razao de ser) da TUW SKOK ¢ atender as associagoes de
crédito e seus associados. Mesmo que a natureza dessa relacio gere uma tensdo
dinimica que ser cuidadosamente equilibrada. O sucesso da seguradora depende
inteiramente do sucesso de seu sistema de distribuicio, as associagoes de crédito —
sua capacidade de crescer, o talento de seus funciondrios para vender produtos de
seguro, e a vontade dos administradores de CU em promoverem vendas de seguro.
Este conjunto gera desafios em relagio 4 qualidade do potencial de vendas, seu com-
prometimento e motivagio em vender, ¢ sua disponibilidade para treinamento.

O segurador reconhece que ¢ mais ficil para as CUs e seus agentes tempord-
rios de seguro vender seguro que esteja associado a produtos de poupanga ou
crédito, do que somente a apélices de seguro. Se alguém desejar um produto con-
tratual de poupanga, por exemplo, é muito natural perguntar se gostariam de um
seguro de poupanga complementar barato no caso de morte acidental ou invali-
dez. E muito mais dificil vender um produto de seguro para morador que nio
tenha ligacdo com nenhuma poupanga ou crédito.

No caso de produtos pagos pelos associados, a unido de crédito e a segurado-
ra podem estar competindo pelos recursos financeiros finais do associado.’ A dni-
ca maneira de ambos obterem sucesso, é caso eles possam aumentar a soma de
dinheiro que o cliente esteja querendo (e possa) gastar em ambos.

Para superar alguns destes desafios, a TUW SKOK investe tempo e dinheiro
para cultivar um bom relacionamento com as CUs, dando grande énfase & comu-
nicagio e ao compartilhamento de informagdes. Duas vezes por ano, a segurado-
ra se retine com os administradores das principais unibes de crédito, e utiliza esta
oportunidade para informar as CUs sobre os planos que estdao por vir, solicitar
um feedback sobre o desenho do produto e o servico prestado ao cliente, e culti-

var a competi¢ao nas vendas entre as unides de crédito.

Fonte: Adaptado de Churchill e Pepler, 2004.

No principio desta relagio com a AIG, a FINCA Uganda, reconhecendo
que seus funciondrios tinham habilidades limitadas para vendas, organizou
um treinamento de marketing com um professor da Universidade de Makarere.

3 Conforme discutido no Capitulo 4.1, no modelo de rede cooperativa, é importante fazer a distingdo entre
o seguro comprado por unido de crédito ou por SACCO, na forma de um beneficio do associado, como
protegdo ao empréstimo e A poupanga, ¢ os produtos de seguro pelos quais os associados pagam,
como seguro de vida.
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Estas novas habilidades para vendas levaram a uma melhora significativa no cres-
cimento apés o treinamento, de uma taxa de participagdo de 5 por cento para
mais de 40 por cento ao ano. Mais tarde, entretanto, o produto de seguro se
tornou obrigatério para os prestamistas, quando entdo todas as vendas cessaram e
até a transmissao de informagdes caiu no esquecimento (McCord e outros, 2000).
O microsseguro exige uma cultura de vendas diferente do seguro convencio-
nal. Ao invés de contar as pessoas sobre o produto e seus beneficios, os agentes
precisam orientar futuros clientes até a conclusio de que emergéncias sdo caras e
que eles estdo vulnerdveis as emergéncias, perguntando sobre suas experiéncias ou
sobre as experiéncias de seus vizinhos. Eles atuam como conselheiros, ao invés de
vendedores, ajudando familias de baixa renda a reconhecerem quais os riscos que
seriam indicados para seguro. Em geral, por causa dos niveis baixos de alfabetizagio
e da falta de confianca no seguro formal por parte do mercado alvo, os agentes de
microsseguro sdo obrigados a participar ativamente e se envolver pessoalmente.
Para impulsionar o cliente, o marketing de microsseguro tem que impulsio-
nar o vendedor, e ¢ af que as coisas ficam um pouco mais delicadas. As microsse-
guradoras querem recompensar e estimular as vendas sem “empurrar” seguro para
pessoas que ndo querem seguro. Encontrar este equilibrio ¢ dificil e pode signifi-
car um terreno perigoso. As microsseguradoras que reivindicam operar para o
melhor interesse do cliente devem realmente fazé-lo. Por exemplo, embora o se-
guro garantido pelos grupos de ASA (India) seja nominalmente voluntirio, na
prética, o sistema tem o mesmo numero de prestamistas e segurados. Os associa-
dos se sentem obrigados a comprar seguro, por pensarem que nio podem receber
o empréstimo (que ¢ o que eles realmente desejam). Algumas estratégias para en-

contrar este equilibrio incluem:

— Estabelecer metas moderadas de vendas que podem ser alcangadas sem medi-
das agressivas. Se as microsseguradoras tentarem forgar os agentes a alcanga-
rem um volume grande em vendas, eles podem ter que recorrer a técnicas de
vendas que nio sejam fiéis ao espirito do microsseguro.

— Equilibrar comissoes pelas vendas com incentivos de novas adesoes para as-
segurar que o servigo tem a mesma atengao que as vendas.

— Nas campanhas comerciais de seguro, criar um departamento operacional des-
tacado para microsseguro, de modo que uma cultura especifica de vendas pos-
sa ser desenvolvida neste departamento.

— Estimular o pessoal de vendas a comprar seguro, de modo que eles possam
falar de sua experiéncia.

A Delta aprendeu algumas coisas sobre os incentivos de vendas que merecem
ser evitados. Inicialmente, ela cobrava as comissées de novas apélices antecipada-
mente, o que estimulava alguns agentes a utilizarem parte de sua comissio como

um desconto nao-oficial pelo primeiro ano. Os agentes pagavam uma parcela dos
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prémios do primeiro ano de seus préprios bolsos, e quando os préprios segura-
dos tinham que pagar o prémio total, muitas apdlices haviam perdido a validade.
Outro plano de incentivo mal aplicado dava um aparelho de jantar para agentes
que vendiam um determinado ndimero de apdlices novas, apenas por entender
que estes agentes trabalhavam em equipe ¢ apresentavam contratos em nome de
um agente, ¢ entdo dividiam os pratos.

Sem duvida, todas estas estratégias de marketing tém um custo. Algumas
microsseguradoras entendem o marketing como uma despesa, ¢ ndo como um
investimento e, consequentemente, relutam em comprometer tanto dinheiro para
promover seus planos. Também hd um problema na outra ponta, particularmen-
te com seguradoras comerciais que pagam comissoes excessivamente altas.* Em se
tratando de dinheiro, quanto ¢ o suficiente e quanto ¢ muito? O valor varia de
acordo com a linha de produto, a maturidade do plano e o modelo institucional,
de um minimo de 2 por cento até um mdximo de 40 por cento dos prémios.
Produtos individuais exigem maiores investimentos de marketing, em especial
quando levam em consideragio as comissdes dos agentes de campo. Nos negé-
cios de grupo, as despesas de marketing devem ser muito menores. E regra as
despesas de marketing para produtos de microsseguro de grupo (incluindo co-
missio) representarem em média 5 a 15 por cento dos prémios.

Em geral, todavia, marketing ndo ¢ uma das forcas da maioria das microsse-
guradoras. Dada a relutdncia do mercado em aceitar seguro, sio necessdrios maiores

recursos, bem como maior atengio e criatividade.

Servico pds-venda

Uma maneira que o microsseguro tem para demonstrar sua singularidade em re-
lagao ao seguro convencional é dar menos énfase as vendas e enfatizar o servigo.
O servigo na discussdo do seguro estd amplamente associado a sinistros: se certifi-
car de que os clientes sabem como apresentar reclamagoes de sinistros, ajudd-los
a cumprir as exigéncias de documentagio, e garantir que os sinistros serdao pagos
rapidamente, com um minimo de recusas. Além disso, avisos continuos sobre o
produto podem ser necessdrios para assegurar que um mercado analfabeto ndo
perde de vista sua cobertura de seguro.

Esta énfase no servigo pés-venda ¢ necessdria. Isto pode ser visto como uma
extensio de um processo em andamento de construgio de confianca entre a se-
guradora eo segurado. Consequentemente, nos planos que ji investiram muito
em seus clientes, por meio de aumento da conscientizagio, educagio e etc., ¢ ex-
tremamente ineficaz perder estes clientes devido a um servigo de md qualidade.

Servigo excelente gera um efeito propaganda, onde quem nio é segurado comega

4 Por exemplo, McCord e outros (2005a) estimam que um dos agentes de venda da AIG Uganda ganhou

US$158.000 de comissao em 2004 (ou seja, 20 por cento dos prémios pagos pelas MFIs as seguradoras).
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a perceber que a seguradora significa negécios, que ele estd cumprindo suas obri-
gacoes, que ele é confidvel. Servigo excelente pode ser também uma estratégia de
marketing, desde que estimule a propaganda positiva “boca a boca”, que muitas
vezes ¢ um dos canais de marketing mais poderoso.

Dada a importincia do servico pds-venda, uma das piores deficiéncias dos
planos de muitas seguradoras ¢ que o cliente muitas vezes nio recebe um docu-
mento da apdlice que esclareca quanto a beneficios, exclusdes e procedimentos
de sinistros.” Estas informagoes, acompanhadas de uma explicagio, sio necessi-
rias para reduzir sinistros rejeitados. Quando os segurados entendem o que estd e
0 que nio estd coberto, é menos provével que eles apresentem reclamagoes para
sinistros que nao estejam cobertos.

A VimoSEWA enfrentou o problema oposto. Apés vérios anos com taxas de
sinistros surpreendentemente baixas, ela chegou a conclusiao que muitos segura-
dos que tinham direito a apresentar reclamacées de sinistro nao as apresentavam.
Consequentemente, em 2003, a VimoSEWA iniciou uma forte campanha de ser-
vico pds-venda. Agora a Vimo Aagewants mantém contato com os associados du-
rante os periodos de registro para explicar novamente a cobertura, perguntar se
eles foram hospitalizados, e ajudar na apresentacio das reclamacoes de sinistros.
Os segurados recebem um cartdo para pendurar na parede como um lembrete de
sua associagdo, que contém o nome do seu agente de vendas e o endereco e tele-
fone do escritério, a fim de facilitar na hora do procurar ajuda. Além disso, todos
os associados recebem um cartdo-resposta ji selado, que eles podem enviar para o
escritério pelo correio, caso necessitem da visita de um Aagewan. A VimoSEWA
estima que estas medidas facilitem a vida dos associados, particularmente os mais
pobres, quando da apresentagio de reclamagdes de sinistro. Por causa das inter-
vengoes, as taxas atuais de renovagio agora tém se mantido altas.

Independente dos esforgos para educar os clientes e garantir que eles enten-
dam os beneficios ¢ o processo de sinistros, haverd, invariavelmente, alguns sinis-
tros que terdo que ser recusados. A microsseguradora (ou seu agente de distribui¢do)
tem outra importante responsabilidade pés-venda para transmitir para seu segu-
rado — ¢ talvez também para outros associados da comunidade — sobre o motivo
pelo qual o sinistro foi recusado, de uma certa forma, para reduzir o impacto
negativo da recusa e converter um futuro pesadelo de relagoes piblicas em uma
oportunidade de educagio. Por exemplo, para reduzir o impacto de um sinistro
recusado, a VimoSEWA melhorou sua comunica¢io com os associados e a co-
munidade por meio de visitas do Vimo Aagewan acompanhado de membros da
equipe do escritdrio principal.

> Uma explicagio para a falta de material escrito ¢ o fato do mercado alvo muitas vezes ser analfabeto.

Entretanto, na maioria dos mercados, adultos analfabetos costumam conhecer alguém que pode ler, na
maioria das vezes, alguém de sua prépria familia. Outra explicagio ¢ que algumas culturas, como em
partes da India, as pessoas nao confiam em informagdes por escrito. Entretanto, mais realisticamente, as
principais razdes sdo: 1) ndo querer investir em custos de impressao ¢ 2) nao querer ficar preso a termos e
condigbes especificas, mesmo que parecam particularmente justificdveis.
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Consequentemente, o procedimento para recorrer de sinistros é necessdrio
para garantir que os segurados receberam tratamento adequado, embora na prati-
ca poucas microsseguradoras fagam um acordo. A TUW SKOK ¢ uma excegio.
Em seu procedimento claramente definido para recorrer de sinistros, um associa-
do que esteja insatisfeito com a determinagio do adjucador, pode recorrer do
sinistro por escrito. Todos os recursos sao encaminhados para exame da diretoria
da TUW SKOK. Reconsideragdes ou alteragdes no que se refere a beneficios cos-
tumam ocorrer com sinistros de invalidez, como por exemplo, se o segurado apre-
sentar informagdes médicas complementares levando a um aumento do beneficio.

O aspecto final do servico pdés-venda é medir a satisfagao do cliente e moni-
torar a retengdo. Geralmente, os tltimos trabalhos das microsseguradoras sao me-
lhores do que os anteriores, embora medir a retengio seja complicado no seguro
obrigatdrio, uma vez que a organizagio nio sabe qual ¢ (ou nio ¢) a contribui¢io
do seguro em relagio A desisténcia. Em geral, hd uma necessidade maior de en-

tender porque os segurados nao renovam suas coberturas.

Marketing e seguro obrigatdrio

Um desafio de marketing interessante se apresenta na organizagio quando o se-
guro ¢ obrigatdério. Conforme descrito no Capitulo 3.1, existem muitas vanta-
gens no seguro obrigatério, tanto para o segurado quanto para a seguradora, porém,
para usufruir totalmente destas vantagens, os sistemas de microsseguro precisam
compensar, para da mesma forma evidenciar, as desvantagens, em especial o pro-
blema do marketing.

Quando o seguro ¢ obrigatério, nio estdo incluidas, basicamente, atividades
de vendas. As pessoas obtém cobertura de seguro automaticamente, porque ela
ou ele obteve algo mais, talvez um empréstimo, ou abriu uma conta poupanga.
Consequentemente, os agentes de distribui¢o tendem a ignorar a necessidade de
informagdo dos clientes. Partindo de uma pesquisa com clientes que possuem
cobertura obrigatéria de MFI em Uganda (McCord e outros, 2005a) e em Zim-

bia (Manje, 2005), surge um ndmero de problemas em comum:

— Os clientes ndo sabem que tém seguro

— Caso saibam, eles podem nZo estar cientes de todos os beneficios

— Eles podem nio saber como apresentar uma reclamagio

— Eles consideram o seguro obrigat6rio como um custo para obter um empréstimo

— Eles ndo sabem quanto pagam pelo seguro, porque os prémios podem ser de-
duzidos do empréstimo ou combinados com outras taxas — muitos pensam
que pagam mais do que, de fato, pagam

— Alguns acham que tém direito a uma devolugio de prémio se no apresenta-

rem uma reclamacio
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Para superar estes problemas de entendimento, os agentes de distribui¢do pre-
cisam tratar o seguro como um servico complementar e convencer os clientes de
sua utilidade. O marketing do seguro obrigatério estd concentrado, principal-
mente, no aumento de associados, ou o consumo do que quer que seja é o fator
determinante no servi¢o a que o seguro esteja associado, como por exemplo, em-
préstimo, emprego ou filiagio a uma unido de crédito. Neste contexto, o seguro
precisa ser apresentado como um beneficio a mais, valioso, nio um custo.

As informagoes a respeito do produto devem ser fornecidas aos clientes de
forma padronizada e simplificada, a fim de evitar recusas de sinistro resultantes
de informagbes incorretas. No minimo, as organizagbes devem fornecer um pros-
pecto para cada cliente apresentando taxas e beneficios, e descrevendo o processo
de liquidagdo de sinistro. De acordo com Manje (2005), mesmo embora os pro-
dutos sejam obrigatérios, existem vérias oportunidades para o marketing do se-

guro, como por exemplo:

1. Incluir alguns componentes de livre escolha nas apélices de seguro, como por
exemplo, vidas adicionais para seguro funeral, para aumentar a chance de que os
funciondrios explicardo as op¢des para os clientes.

2. Destacar a lista de servicos financeiros com pregos para negociar o seguro obri-
gatério em um pacote completo de servios, ndo como uma condi¢do para obter
um empréstimo.

3. Mostrar aos clientes quanto eles teriam que pagar pela mesma cobertura, caso
eles a comprassem por conta prépria. Considerando que os produtos de seguro
individual muitas vezes costumam ser mais caros do que as apdlices em grupo, é
um aspecto importante da venda convencer as pessoas de que elas estdo fazendo
um grande negdcio ao comprarem uma apélice de seguro obrigatdrio em grupo.
4. Tornar o produto real. Utilizar o testemunho de beneficidrios que receberam
indenizages para falar da importincia de receber indenizagio quando a familia
mais precisa.

5. Promover a natureza soliddria do seguro, de modo que as pessoas ndo pensem que

estdo desperdicando seu dinheiro, caso ndo apresentem reclamagées de sinistro.

Com um produto obrigatério, é mais fécil ter um entendimento sélido da
verdadeira demanda por microsseguro. O CARD tem envidado esforos para en-
tender esta demanda, e como cla afeta seus neg6cios. Em uma pesquisa de quali-
dade elaborada pela Freedom from Hunger, muitos clientes identificaram o seguro
como o aspecto mais valioso de toda a carteira de produtos do CARD. Este pen-
samento deve inspirar outras microsseguradoras a negociarem seus produtos de

seguro obrigatério de uma forma que os clientes certamente apreciario.
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Conclusao

Quanto a conclusio, este capitulo fornece uma lista para conferéncia das pergun-
tas que podem ajudar as microsseguradoras a calcularem e melhorarem suas es-

tratégias de marketing.

Lista de verificacao (checklist) de marketing para gestores de microsseguro

— Com quem vocé tenta se comunicar? Quais s3o as formas eficazes de chegar
até este publico?

— Qual ¢ o nivel de educagio e alfabetizagio de seu publico alvo? Como vocé
inclui isto em seu plano de marketing?

— Qual € a necessidade dos clientes em relagao a cobertura de risco? Como
isto ¢ tratado?

Qual € o beneficio do produto?

— Quais sdo os argumentos anti-seguro do mercado alvo? Quais sdo as principais
mensagens contra estes argumentos?

— O que vocé pode fazer para fortalecer a confian¢a do mercado em sua orga-
nizagao?

— Como vocé pode transmitir a mensagem sobre poo/ de risco ou solidariedade,
de modo que os segurados que ndo vivenciaram um evento segurado, nao criem
a expectativa de ter seu dinheiro devolvido?

— Como o produto pode ser descrito sob uma 6tica positiva?

— Quais s3o os tipos de campanhas de prevencdo e outras atividades de rela-
¢bes publicas que teriam maior impacto no aumento da conscientizagio de
sua organizagao?

— Como sua organizacdo se posiciona além de informages e comunicados para
incluir educagao sobre seguro?

— Vocé dispoe de métodos para calcular se seus clientes ou o mercado entende,
de fato, as principais mensagens que vocé tenta transmitir?

— Quais sdo os possiveis parceiros que podem ser incluidos para ajudar nas ativi-
dades de educagio e promogio? Quais sdo as ferramentas e os treinamentos
que eles necessitardo para desempenhar esta fun¢ao?

— O produto e os procedimentos de sinistros sio suficientemente simples para
os vendedores explicd-los aos possiveis clientes?

— Quais s3o as técnicas de marketing que costumam ter mais sucesso para atrair
clientes (por exemplo, campanhas de registro, rifas)?

— Quais s3o os incentivos que, efetivamente, motivam os vendedores ao desen-
volverem uma cultura apropriada de venda de microsseguro?

— Como vocé pode estimular ou solicitar o marketing “boca a boca™
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— Como vocé pode assegurar que os clientes percebem que vocé estd prestando
um excelente servigo ao cliente?

— Vocé monitora a satisfagio do cliente e a retengao?

— Como vocé pode convencer os clientes a avaliarem os beneficios do seguro

obrigatério?



Cobranga de prémio: Minimizar os custos de operagao
e maximizar o atendimento ao cliente

Michael J. McCord, Grzegorz Buczkowski e Pryanka Saksena'

Os autores gostariam de agradecer as contribuigées oferecidas neste capitulo por Aristotle Alip
(CARD) e Ellis Wohiner (consultor da SIDA).

Ao levar o seguro ao mercado de baixa renda, um dos principais desafios ¢ o pro-
cesso de cobranca de prémios. Grande parte do mercado alvo é auténoma ou
trabalha na economia informal, e é pouco provavel que essas pessoas tenham contas
poupanca em um banco. Consequentemente, os principais mecanismos de co-
branga de prémio utilizados pela maioria das seguradoras — dedugdes de saldrio
por parte do empregador, ordens permanentes ou débitos diretos de contas pou-
panga — nio funcionam com a maijoria das familias carentes. Para contornar a
questdo, por defini¢do, a renda do mercado alvo ¢ baixa, muitas vezes irregular e
imprevisivel, de modo que outro desafio ¢ programar o pagamento do prémio
para um momento em que o segurado tenha disponibilidade de capital.

Para o sucesso do microsseguro, o mecanismo de pagamento de prémio pre-
cisa encontrar um equilibrio entre ser eficiente e, a0 mesmo tempo, sensivel as
necessidades e possibilidades dos clientes. Receber simplesmente um nimero gran-
de de pequenos pagamentos de prémio pode fazer com que os produtos fiquem
mais acessiveis para o pobre, mas também pode resultar em custos de operagio
mais altos, que elevam as taxas.

Com base em um exame de estudos de caso, este capitulo propde as possiveis

solugdes para estes problemas, organizadas de acordo com os quatro tépicos a seguir:

1. Formas de cobranga do prémio

2. Frequéncia e momento da cobranga
3. Pagamentos do cliente

4. Controles de cobranga do prémio

Formas de cobranc¢a do prémio

A forma como os prémios sio cobrados tem uma relagio direta com os custos de
operago por unidade. De fato, para que o microsseguro seja vidvel, é necessirio

minimizar os custos de operagdo. Nao hd divida, entretanto, que o fator chave

! As referéncias neste capitulo feitas a Microcare (Uganda) sdo obtidas a partir de experiéncias dos autores.
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na decisdo sobre a forma de cobranga do prémio ainda ¢ a circunstincia e o su-
cesso de outros servigos financeiros do cliente. Esta se¢do descreve quatro formas
de cobranga do prémio.

Prémio vinculado a empréstimos

Muitos tipos de produtos de microsseguro estdo associados a outros produtos fi-
nanceiros, especialmente o crédito. A cobran¢a do prémio quando do desembol-
so ou da quitagio do empréstimo é um atrativo desde que a operagio “pegue
carona” em outra opera¢do financeira. Consequentemente, o custo marginal da
cobranga do prémio ¢ mantido a um valor minimo.

Isto pode ser demonstrado na comparagio entre os custos de cobranca do
prémio de uma cobertura avulsa com os custos do prémio de uma cobertura com-
binada com outro servigo financeiro como, por exemplo, um empréstimo. Para a
cobertura avulsa, a TUW SKOK (Polénia) paga ao agente comissbes com base
na taxa de mercado de, em média, 15 por cento. Para produtos integrados como,
por exemplo, sua cobertura de Morte Acidental e Amputagao de Membro asso-
ciada a empréstimo, a seguradora incorre em um custo total inferior a 1 por cen-
to do prémio. Os sistemas da TUW SKOK foram desenvolvidos para administrar
a cobranga do prémio mensal de produtos complementares de empréstimo de
mais de 2.000 segurados, e de mais de 60 unides de crédito em todo o pais, ad-
ministrados por trés equipes do escritério principal da seguradora.

Associar seguro a empréstimos ¢ a forma de cobranga empregada por muitas
MFIs. Alguns clientes, como os da Pulse em Zambia, estdo satisfeitos com este
método, porque “ndo se sentem com menos dinheiro”. Além disso, conforme
descrito no capitulo anterior, a cobertura de seguro pode ser negociada como um
beneficio para obter um empréstimo. Para outros clientes, esta associagio pode
ser a causa principal de insatisfagio. No produto de seguro funeral do CETZAM
em Zambia, os clientes reclamavam que a dedugdo do prémio do empréstimo
reduzia o valor do dinheiro que eles recebiam. Os mecanismos reais de pagamen-

to de prémio variam, conforme descrito no Quadro 34.

Plano de Associar prémios de seguro a empréstimos

Muitas MFIs oferecem seguro associando este produto a seus produtos de em-
préstimo. Entretanto, hd vérias formas diferentes em que o prémio pode ser real-
mente pago, todas apresentando vantagens e desvantagens. As cinco alternativas
gerais s30 as seguintes:

1. Deduzir o prémio do total do empréstimo
Esta talvez seja a abordagem mais comum, porém, os prestamistas nio costu-
mam ficar satisfeitos com o fato de, por exemplo, solicitarem US$400.00 de
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empréstimo e receberem apenas US$390.00 depois da deducio de US$10 de
prémio. Além disso, os prestamistas pagam juros sobre o total do prémio, o que
aumenta o custo bruto do seguro.

2. Somar o prémio ao valor do empréstimo

Outra abordagem ¢ conceder um empréstimo, por exemplo, de US$400.00,
mas obrigar o cliente a quitar um valor total de US$410.00, acrescido de juros.
Desta forma, pelo menos, o cliente recebe a quantia esperada, mas ainda paga
juros sobre o valor do prémio.

3. Embutir o prémio na taxa de juros do empréstimo

Algumas organizagbes aumentam um pouco suas taxas de juros, e utilizam a re-
ceita adicional para pagar o prémio em nome dos clientes. Das cinco opgbes, esta
talvez seja a menos vantajosa porque: a) faz a taxa de juros parecer menos compe-
titiva e b) encobre o prémio de modo que os prestamistas ndo entendem que
possuem cobertura de seguro. Entretanto, este método é, de longe, o mais sim-
ples dos métodos de pagamento de prémio associado a empréstimo, desde que
seja apenas uma operagdo contdbil interna.

4. Pagar o prémio junto com cada prestagio do empréstimo

Para facilitar o pagamento do prémio, o valor pode ser parcelado e pago em pres-
tagbes junto com cada quitagdo da parcela do empréstimo. Entretanto, esta abor-
dagem associa algumas das desvantagens de combinar taxas de juros e de prémio:
os clientes podem n3o saber que possuem seguro ¢ a MFI, provavelmente, preci-
sa pagar a seguradora adiantado. Além disso, a cobertura serd cancelada no caso

do cliente atrasar as parcelas de quitagdo do empréstimo?

5. Pagar a vista e adiantado

Se os prestamistas pagam o prémio adiantado, seja quando solicitam ou quando
recebem o empréstimo, hd uma probabilidade maior que eles estejam cientes de
que possuem seguro. Entretanto, comparada as opgoes 1 e 2, esta opgao gera uma
opera¢io adicional e aumenta a vulnerabilidade em relagao a fraude, 2 medida

que o dinheiro troca de maos.
As desvantagens mais marcantes em utilizar esta forma de cobranga sio:

1. Falra de transparéncia

As mesmas razoes que fazem os clientes da Pulse “ndo se sentirem com menos
dinheiro”, também podem fazer com que os clientes nao estejam cientes do pre-
o real que estio pagando pelos beneficios. Curiosamente, em Zambia, muitos
clientes pensavam que estavam pagando mais pela cobertura de seguro do que de
fato estavam (Manje, 2005).
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2. Desconbecimento da existéncia da cobertura

Pior ainda, os clientes ou beneficidrios podem ndo saber que possuem seguro, de
modo que podem nio receber os beneficios que lhe sio devidos. Esta situagdo
enfraquece um dos importantes objetivos de desenvolvimento do microsseguro,
que ¢ criar uma cultura de seguro em que o mercado de baixa renda desenvolve
um entendimento e uma avaliagdo de todo o processo de gerenciamento de risco
do seguro.

3. Protecio limitada ao prazo do empréstimo

Este mecanismo de pagamento significa que o mercado alvo pode receber prote-
¢do apenas quando tem um empréstimo. Embora possa solicitar continuidade de
cobertura, a maioria das pessoas, ricas ou pobres, prefere nio estar eternamente
em divida.

Em resposta a este dltimo problema, os associados das unides de crédito vin-
culadas 2 Columna (Guatemala) podem renovar suas apélices de seguro sem ter
que contrair um empréstimo novamente. Entretanto, pelo fato do sistema inicial
de distribuigao estar associado ao crédito, ¢ dificil conseguir que os funciondrios da
unido de crédito renovem a apdlice, porque elas nio estdo mais relacionadas as suas
atividades principais. De fato, nas Filipinas, a MBA do Banco CARD estd em liti-
gio porque a seguradora deseja continuar a cobertura quando os prestamistas nao
estdo mais contraindo empréstimos no banco. O banco argumenta que isto elimi-
na um incentivo para que as pessoas continuem contraindo empréstimos.

Finalmente, prémios de seguro associados a empréstimos sao, certamente,
adequados a cobertura que aumenta, diretamente, a garantia do empréstimo para
ambos, prestamista e credor. Tanto o seguro prestamista como o patrimonial para
caugio sio produtos que podem estar vinculados. Outros produtos nio podem,
como a cobertura de vida para familia ou as coberturas de sadde. Estes produtos
nio podem, em geral, fazer parte de cobertura obrigatéria vinculada a emprésti-
mo, & medida que eles sdo relativamente caros e no possuem uma ligacdo direta

com o empréstimo.

Automagio: Deduzir os prémios das contas poupanca

Quando possivel, a cobranga automdtica de prémio ¢ vantajosa ao reduzir os cus-
tos de operagdo. Para a TUW SKOK, 4 medida que todos os seus segurados de
baixa renda tém contas poupanga, a unido de crédito pode, facilmente, deduzir
os prémios das contas dos associados e enviar estes prémios para a seguradora,
com centenas de prémios pequenos agrupados em uma transferéncia eletronica.
Ordens agendadas/débitos diretos reduzem os custos de operagdo ¢ minimizam a
vulnerabilidade 4 fraude.

A principal desvantagem dos pagamentos automdticos ¢ que o mercado pode

ndo ter conta poupanga, ou sequer a possibilidade de abrir uma. De fato, para
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estender a disponibilidade do microsseguro a um nimero maior de familias de
baixa renda, uma estratégia chave é aumentar o acesso destas familias aos servicos
de poupanca. Entretanto, algumas microsseguradoras oferecem esta opgio, po-
rém, as familias n3o estio se beneficiando desta alternativa. Por exemplo, a
ALMAQO no Sri Lanka foi fundada pelas sociedades de poupanca e crédito do
movimento Sanasa.N"' Independentemente dos 2 milhées de associados da Sana-
sa, a ALMAO tem apenas alguns milhares de apdlices, em parte por confiar na
cobranga de porta em porta, ¢ ndo em ordens agendadas.

Esta forma de cobranc¢a de prémio fica vulnerdvel no que se refere aos pro-
blemas de relagbes puiblicas caso ndo seja introduzida corretamente. A VimoSEWA
(India) passou por sérias dificuldades quando utilizou pagamentos autométicos
para seu entdo plano de seguro obrigatério, porque nio havia informado cor-
retamente aos poupadores que o pagamento seria deduzido de suas contas.
Consequentemente, os segurados recuaram, ¢ a organizagio, em tltima andlise,

teve que alterar a cobertura obrigatdria.

Prémios pagos a partir dos juros sobre as contas poupanca

Talvez a forma mais simples de cobranga seja permitir o pagamento dos prémios
a partir dos juros sobre uma conta poupancga. O exemplo mais comum desta abor-
dagem ¢ o produto de acumulagdo em vida oferecido por muitas seguradoras de
unides de crédito, conforme descrito no Capitulo 2.3.

Da mesma forma, os segurados da VimoSEWA — que testaram muitos meca-
nismos diferentes de pagamento de prémio — podem efetuar um depésito em uma
conta bancdria especial da SEWA, e ao invés de auferirem juros, recebem cobertura
de seguro “semi-permanente” até atingirem 60 anos de idade, sem quaisquer ope-
ragoes adicionais. Consequentemente, o depositante nunca efetua o pagamento de
quaisquer prémios, e ainda fica de posse do dinheiro, tendo acesso a ele na conta
poupanca. De certa forma, isto é como pagar, antecipadamente, uma apdlice de
seguro de vida total. Todavia, uma vez que o dinheiro ainda é deles, ajuda a superar
uma das queixas sobre seguro do pobre, ou seja, caso eles no apresentem quaisquer
reclamacdes de sinistro, acreditam que desperdigaram dinheiro pagando prémios.

Nio resta divida que esta abordagem de pagamento em depésito fixo mini-
miza os custos de operagdo. Entretanto, também pode ficar limitada em sua pe-
netragio, caso os valores exigidos dos clientes sejam muito altos. No grupo ASA
na India, que também experimentou este método de pagamento, foi possivel um
ndamero limitado de seus associados comegarem a capitalizar para justificar a conti-

nuagio deste mecanismo. Na VimoSEWA, caso um associado esteja apenas segu-

NT1 O movimento Sanasa representa uma abordagem cooperativa para capacitagio e mobilizagio da comu-

nidade do Sri Lanka.
No seu auge, o antecessor nao-regulamentado da ALMAO fornecia seguro funeral para aproximada-
mente 50.000 pessoas, mas seus novos produtos de seguro dotal, particularmente, nao foram populares.
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rando ele mesmo, precisa efetuar um depésito fixo de Rs. 2.100 (US$46), ou
pode pagar um prémio anual de Rs. 100 (US$2,20). Mesmo embora um quarto
de seus associados utilize o depésito fixo, a propor¢io diminuiu no decorrer dos
anos (caiu em 33 por cento no estudo de caso (Garand, 2005)).

Esta abordagem de depésito fixo funciona melhor em um ambiente de juros
altos, ¢ estd vulnerdvel a redugdes de taxas de juros que podem levar a uma situa-
¢30 em que os juros nio sejam suficientes para cobrir o custo do seguro. Nesta
situagdo, assim como quando as taxas de prémio so ajustadas para cima, a Vi-
moSEWA achou dificil conseguir depositantes para aumentar a conta poupanca.
Quando a conta poupanca estd alta, o custo para o depositante é radicalmente
maior do que o valor do aumento do prémio. Por exemplo, se uma taxa de juros
¢ 10 por cento e o aumento do prémio € de Rs. 10 (US$0,22), o aumento deve
ser, no minimo de Rs. 100 (US$2,20) para cobrir o aumento do prémio.

Cobranga do prémio feita pessoalmente

A quarta abordagem ¢ cobrar os prémios pessoalmente, seja indo de porta em
porta para cobrar pagamentos individuais, ou por meio de mecanismos de grupo
em que muitos prémios podem ser cobrados de uma vez, ou solicitando ao segu-
rado para se dirigir até um local central para pagamento dos prémios. Uma dife-
renca chave entre este método e os discutidos acima, é que se trata de uma operagao
apenas de seguro, enquanto as outras formas estdo todas associadas a um produto
de poupanga ou crédito. Consequentemente, a cobranga do prémio feita pessoal-
mente é mais apropriada para: a) organizagbes sem outras operagdes financeiras
como, por exemplo, planos de seguro satide baseados na comunidade (ver Capi-
tulo 3.4) e b) apélices de valor acumulado que sio dificeis de combinar com ou-
tros servigos financeiros (ver Capitulo 2.2).

Este método de cobranga feita pessoalmente tem a vantagem de ser acessivel
aos clientes enquanto oferecem oportunidades para interagio pessoal entre a se-
guradora e seus clientes. Por exemplo, em Bangladesh a cobranca de porta em
porta da Delta proporciona aos clientes uma ligacdo fisica com a companhia, en-
quanto reduzem possiveis desisténcias (embora isto ainda seja um problema rele-
vante) e fortalecem a relagio entre os funciondrios de campo e o cliente. Além do
mais, as mulheres de algumas familias sao desencorajadas ou impedidas de traba-
lhar, de modo que a cobranga feita de porta em porta também proporciona a elas
0 acesso a um servigo importante.

A deficiéncia mais visivel da cobranca do prémio feita pessoalmente sio os
custos de operagdo da seguradora — a cobranca do prémio feita de porta em porta
¢ cara. O pagamento dos empregados deve estar alinhado 4 percepcio que eles
tm do esfor¢o envolvido. Caso a equipe nio esteja motivada para cobrar pré-
mios, no h4 ddvida que os planos fracassardo. Por exemplo, a La Equidad teve
problemas com cobranga quando cobrava prémios de porta em porta, porque as

comissdes baixas eram insuficientes para motivar sua equipe de vendas.
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Pedir que os segurados individuais de baixa renda se dirijjam até um local
central para efetuar os pagamentos de prémio ndo ¢ uma solugio prética, a me-
nos que eles jé estejam indo até o local para realizar outra operagdo. As pessoas
s3o naturalmente contrdrias a gastar tempo e dinheiro para efetuar um pagamen-
to, especialmente em um perfodo imposto.

A possibilidade de fraude também aumenta radicalmente toda esta forma
de cobranga, em fung¢do do nimero de pessoas que administram os prémios.
Um aspecto perigoso da cobranga feita de porta em porta, ¢ que em muitos
sistemas legais, uma vez que o prémio é cobrado por um agente ou represen-
tante da seguradora, ele ¢ considerado como legalmente cobrado pela segura-
dora, dando ao segurado o direito a cobertura, mesmo se o agente nio transferir
o prémio para a seguradora. Caso isto ndo seja descoberto imediatamente,
pode levar a sérios prejuizos financeiros, como os sinistros a serem pagos, ainda
que a seguradora nunca tenha recebido os prémios. Em muitas jurisdi¢des, é
bastante dificil e caro recuperar prémios dos culpados da fraude, mesmo no
caso deles serem identificados e presos.

A fraude na cobranca do prémio nao causard déficits financeiros, mas deixard
os clientes desconfiados em relagdo ao seguro, reforcando talvez os preconceitos
negativos do mercado. Em uma das organiza¢des mutuas de satde associadas a
UMSGEF na Guiné, lideres de grupo se apropriaram indevidamente dos prémios
cobrados das familias. Os associados perderam a confianca na MHO, que en-
frenta dificuldades para superar a crise. Reduzir fraude exige controles severos

que, em contrapartida, acarretam mais despesa.

Conclusio

Uma comparagio destas quatro abordagens, resumida na Tabela 24, considera o
custo-beneficio do mecanismo em relagio ao valor que é garantido aos segurados
(como, por exemplo, fécil acesso, entendimento do produto, taxa de prémio).

A diferenca nos custos entre manter uma equipe de agentes para efetuar a
cobranca de porta em porta ¢ utilizar uma entidade intermedidria, pode ser subs-
tancial. Vejamos uma comparagio entre a Delta e a AIG Uganda, ambas aten-
dendo milh6es ou mais de clientes. A Delta emprega seus préprios agentes para
atender os segurados individualmente, enquanto a AIG Uganda oferece, na maioria
dos casos, ap6lices em grupo obrigatérias, vendidas por intermédio de 26 MFIs.
A diferenca nos custos operacionais entre estes dois métodos na forma de um
percentual dos prémios gira em torno de 10 por cento, com as agéncias de MFIs
sendo, significativamente, menos caras do que um exército de agentes.

A cobranga do prémio feita de porta em porta oferece uma oportunidade
para manter uma relagio estreita com o segurado que, se administrado e explora-
do corretamente, pode oferecer informagbes valiosas para a seguradora, como tam-
bém pode ajudar a manter a fidelidade, bem como as taxas de desisténcia baixas.



Tabela 24

206

Operagdes de microsseguro

Entretanto, a cobranga feita pessoalmente resulta em custos altos, devido 4 neces-

sidade de pagar comissdes de vendas deduzidas de prémios muito pequenos e aos

controles severos necessdrios para evitar fraude. Os perigos da fraude também

ndo devem ser subestimados, na medida em que eles podem destruir os lagos de

confianga, cruciais entre as partes, e resultar em prejuizos financeiros para a segu-

radora. Em geral, ¢ melhor ficar longe da cobranca feita pessoalmente caso algum

método alternativo esteja disponivel, e identificar formas de cobrar prémios de

grupos de segurados.

Comparagao das formas de cobranca do prémio

Forma de cobranca Aumentar o prego para os clientes

a) Associada ao + Aumenta a disponibilidade
produto de desde que os prestamistas
empréstimo possam pagar o prémio ao

obterem o empréstimo
(ou diluir os pagamentos
durante o prazo do empréstimo)
— Pode aumentar o custo do seguro
por meio dos custos de juros
do empréstimo
— Custos adicionais minimos por
“pegar carona’ nas operagoes

existentes
b) Deduzida das — Disponivel apenas para pessoas
contas poupanga com contas poupanga

+ Elimina custos de operagio
indiretos para os segurados
c) Paga pelos juros - Segurado precisa ter dinheiro
da poupanca suficiente para depositar na
conta de depésito fixo
+ Clientes ndo acham que os
pagamentos de prémio
foram desperdicados
+ Garante cobertura
semi-permanente
d) Cobranga feita — Cobranga feita de porta em
pessoalmente porta significa que nao hd
custos de oportunidade para
os segurados (n3o precisa faltar
ao trabalho para pagar o prémio)
+ Pode aumentar o acesso das
mulheres que n3o podem viajar
— Grande percentual dos prémios
¢ destinado ao pagamento de
comissoes e despesa gerais
indiretas da seguradora

Minimizar custos de operacio

+ Especialmente quando a
cobertura obrigatéria permite
cobertura em grupo simples

+ Cobertura de seguro
disponivel apenas quando um
empréstimo estd pendente
(n3o ha acesso sem um
empréstimo)

+ Somente para transagoes
eletronicas

+ Tao ficil quanto dedugio
de contas poupanca

— Aviso e solicitagdo exigidos
para aumentos

— Nao apropriada para
ambientes de juros baixos

— Custos de operagao muito
altos compensam os
beneficios de acesso

— Custo de controle para limitar
o risco de fraude pode
ser alto



Cobranga de prémio 207

Frequéncia e momento da cobranca

Além da forma de cobranga, as microsseguradoras também precisam considerar a
frequéncia ¢ 0 momento da cobranca. Conforme discutido no Capitulo 3.5, as
seguradoras preferem, geralmente, ser pagas antes da ativagdo da apdlice, de modo
que elas possam gerar renda adicional investindo o dinheiro, o que, por sua vez,
levaria a taxas de prémio mais baixas. No mercado de baixa renda, entretanto,
ndo ¢ possivel pagar prémios adiantado; é necessdrio pagar em prestagbes peque-
nas durante a vigéncia da apélice. Da mesma forma, pode valer & pena tolerar
uma variagio nos recursos do cliente, oferecendo um intervalo de tempo em que
os pagamentos do prémio possam ser efetuados.

Pagamentos periédicos — mensais, trimestrais ou anuais — sdo uma forma
popular de cobrar prémios, porque estdo, intrinsecamente, mais sintonizados
ao poder limitado de compra e 2 liquidez do mercado alvo. As principais desvan-
tagens sdo os custos de operagdo adicionais (em especial com pagamentos mais
frequentes) e o aumento da probabilidade do segurado optar pelo cancelamento
da cobertura — toda a possibilidade que os clientes tém para renovar sua afiliagdo
a um plano, também ¢ uma oportunidade para encerrarem, temporariamente ou
permanentemente, sua associagao.

Uma das ligdes chave sobre a frequéncia da cobranga ¢ que as estimativas por
parte dos provedores de microsseguro sobre preferéncias e habilidades dos clien-
tes no que se refere a pagamento, nem sempre sio légicas. A Delta comegou com
pagamentos semanais em 1908, mas a experiéncia ao longo do tempo levou a
companhia a uma melhor avaliagio sobre as preferéncias do cliente; hoje, a maio-
ria das apélices ¢ paga por meio de pagamentos mensais e trimestrais. O MHIB
do BRAC atende um mercado alvo, em particular, pobre e financeiramente vul-
nerdvel. Consequentemente, pode parecer dbvio que os pagamentos devam ser
tdo baixos quanto possivel e, portanto, cobrados frequentemente. Entretanto, os
clientes do MHIB do BRAC ndo estavam satisfeitos com a cobranca do prémio
semanal, porque era muito trabalhoso efetuar as contribuicées de poupanga e as
liquidagbes de empréstimo, e pagar os prémios de seguro tudo a0 mesmo tempo.

O momento da cobranga do prémio € outro fator critico. Por exemplo, o
MHIB do BRAC aprendeu que clientes que participavam de atividades como
agricultura, piscicultura e avicultura, que geram receita trimestral ou semestral,
preferiam que os pagamentos de prémio coincidissem com seu fluxo de caixa.
De fato, tentar cobrar prémios em um momento inoportuno para os clientes pode
ser uma tarefa em vdo. Ao final da fase piloto do Fideicomisso Karuna, os pré-
mios eram cobrados em junho e julho quando, infelizmente, havia pouco empre-
go para muitos trabalhadores didrios. Obviamente, no era correto cobrar prémios
em um momento em que muitas familias raramente tinham dinheiro apenas para
a comida. Apés muitas discussdes com os clientes, o Karuna compreendeu que o
periodo de setembro a novembro seria muito melhor para cobrar prémio, uma

vez que era esperado haver bastante trabalho.
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Para explorar um pouco mais a questio do momento da cobranga, é necessi-
rio considerar ndo apenas quando o mercado alvo terd dinheiro, mas quando
estard disponibilizando este dinheiro. Caso muitas pessoas recebam dinheiro
da mesma fonte, pode ser possivel para esta fonte pagar os prémios em massa de
muitos segurados e, consequentemente, aumentar a eficiéncia. Esta ¢ a esséncia
por trds do mecanismo de empréstimo descrito acima — as pessoas (geralmente)
tém dinheiro quando recebem um empréstimo. Existem outras entidades que
emprestam dinheiro que permitiriam & seguradora cobrar prémios na fonte?

Outra abordagem permite aos segurados efetuarem os pagamentos do prémio
em um periodo definido, diferente de pagar em uma ocasido especifica, e é bastante
popular entre provedores informais de seguro funeral na Africa do Sul (ver Quadro
35). De fato, esta abordagem tenta acomodar a variagio na renda e no poder de
compra do pobre. Entretanto, hd necessidade de mais capacidade administrativa a
fim de monitorar os sistemas flexiveis de pagamento, ¢ os custos operacionais sio

mais altos caso os clientes possam alterar seus planos de pagamento.

Pagamentos flexiveis do prémio de seguro funeral na Africa do Sul

Os funerais representam uma importante despesa no ciclo de vida da popula¢io
de baixa renda da Africa do Sul. Na cidade de Grahamstown, as familias de baixa
renda gastam aproximadamente 15 vezes sua renda familiar média mensal em
um funeral. Uma maneira simples de capitalizd-las é por meio do seguro funeral.
Uma mirfade de seguradoras formais e informais estd apta para vender cobertura
para o mercado de baixa renda, incluindo o velério, que garante um beneficio
em mercadorias. Alguns destes planos informais de funeral adotaram um meca-
nismo interessante de pagamento flexivel do prémio.

As familias buscam estratégias maltiplas de sustento, com rendas de uma va-
riedade de fontes em diferentes ocasides. Elas precisam pagar os prémios a qual-
quer hora que disponham do dinheiro, ndo em uma data especifica durante um
més. Como disse um segurador informal: “o povo daqui vive uma existéncia pre-
céria; nao se pode esperar que eles paguem na mesma data todo més”.

Consequentemente, muitos seguradores informais permitem que os clien-
tes paguem os prémios — incluindo pagamentos parciais — com qualquer que
seja o dinheiro que eles tenham em maos para a casa funeréria, talvez em vérias
visitas durante o curso do més. Quando um prémio é recebido, a caderneta do
cliente ¢ selada e datada. A medida que eles estejam em dia com seus pagamen-
tos no final do més, a apdlice permanece entdao em vigor (alguns planos man-
tém as apolices ativas, desde que os clientes ndo estejam em débito por mais de
trés meses).

O uso de cadernetas ou cupons interessa a ambos, seguradoras e clientes.
Com este sistema, os clientes acham que tém um documento seguro, por meio

do qual podem comprovar o pagamento do prémio. Este sistema ¢ relativamente
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barato e fécil para os seguradores operarem. Além do mais, a flexibilidade no pa-
gamento também ¢ um fato bom, na medida em que ajuda a adaptar os produtos
de seguro aos fluxos de caixa dos clientes.

Fonte: Adaptado de Roth, 2002.

A flexibilidade no momento do pagamento dos prémios é um importante
componente de acesso a0 microsseguro; entretanto, existem custos relevantes, in-
cluindo prejuizos associados 4 exposi¢io maior em relagio 2 fraude de funcions-
rio, envolvidos em fornecer esta flexibilidade. A capacidade de gerir esta
flexibilidade exige sistemas de informagées que possam acomodd-la sem um au-
mento maior nos custos. Do contrdrio, as microsseguradoras nio podem oferecer

este nivel de acesso sem sérias implica¢bes no preco.

Pagamentos do cliente

Financiamento dos prémios de seguro

Para ampliar o alcance do microsseguro e tornar os planos existentes mais vidveis,
os provedores precisam explorar formas para ajudar os segurados a financiarem
os prémios. De fato, para a maioria das familias de baixa renda, os problemas
encontrados quando elas arcam com as despesas dos prémios nio significam um
obstdculo definitivo para comprar seguro. De certa forma, os problemas surgem
porque as familias ndo tém dinheiro suficiente na data certa — muitas familias
pobres poderiam arcar com as despesas dos prémios, caso tivessem acesso a meca-
nismos adequados de financiamento. Estes mecanismos podem permitir que os
provedores de microsseguro ampliem seus mercados, e consigam clientes mais
confidveis e em nimero maior. Os mecanismos adequados de financiamento tam-
bém promovem a natureza social do microsseguro, & medida que os clientes para
quem o seguro era impossivel anteriormente poderdo se beneficiar da cobertura
formal do risco.

Uma das formas mais simples de fornecer opg¢oes diferentes de financiamen-
to ¢ trabalhar com grupos de auto-ajuda ou associagdes de poupanca e crédito
rotativo. As seguradoras associadas as SHGs ou as ROSCAs podem estimular os
associados a aumentarem um pouco seus depdsitos regulares de poupanca, de modo
que quando um prémio anual seja devido, os associados ja tenham o dinheiro.
Por meio de parcerias financeiras com as ROSCAs, as seguradoras se beneficiam
dos mecanismos existentes de poupanca informal, enquanto seus associados po-
dem acumular prémios de seguro sem custos de opera¢do adicionais.

Trabalhar com cooperativas pode garantir beneficios semelhantes. Op¢oes
personalizadas podem ser desenvolvidas para financiar prémios, em fungio da re-

lagdo financeira das cooperativas com seus associados, conforme demonstrado no
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Quadro 306, enquanto garante a seguradora um conjunto de pagamentos de prémio
de uma fonte de renda. Ademais, as cooperativas sao entidades mais formais do que
as ROSCAs e, consequentemente, seus associados sao mais seguros partindo de uma
perspectiva legal. Também deve ser mencionado que por causa da natureza que as
cooperativas €m de “pseudo-empregador”, os associados podem ter um incentivo

adicional para permanecerem em dia com seus pagamentos de prémio.

Pagamento dos prémios em leite no Yeshasvini

Mangsandra é um pequeno vilarejo na India com mais ou menos 1.000 habi-
tantes. Cerca de 200 familias sio associadas da Sociedade Cooperativa de Leite
Mangsandra, que ¢ uma das s6cias do Fideicomisso Yeshasvini. O Sr. Krishna-
moti, secretdrio da Sociedade, é responsével pelo fornecimento de informagoes
sobre seguro satide do Yeshasvini, registrando os associados e cobrando os pré-
mios. No primeiro ano, 96 pessoas aderiram ao plano. No segundo ano, 230
associados e dependentes se inscreveram.

O Sr Krishnamoti relata que ¢ dificil pagar em dia os prémios de uma familia
inteira. Entretanto, a associa¢io de leite desenvolveu uma solugdo para este
problema. Toda manha os associados da cooperativa trazem seu leite e o Sr.
Krishnamoti registra a contribui¢o de cada associado em seus livros. Todo dia,
um caminhdo recolhe o leite e o transporta até a associagdo para processamento e
distribui¢do. Mensalmente, a associagio efetua o pagamento a sociedade pelo lei-
te recebido, que efetua entdo o pagamento aos associados, de acordo com a quan-
tidade de leite entregue no més.

Quando os associados se registram no Yeshasvini, ou renovam a apélice, po-
dem ter o prémio deduzido do valor que a cooperativa paga a eles. Quando o Sr.
Krishnamoti entrega para a associagdo a lista dos associados registrados, informa
ao Diretor de Logistica, quantos optaram pela deducao do prémio. A associagdo
de leite adianta o pagamento do prémio para o Yeshasvini. O adiantamento ¢
entdo deduzido do pagamento mensal da associagdo 4 cooperativa que, por sua
vez, faz a dedugdo da parcela do respectivo associado. Caso os associados deci-
dam inscrever seus dependentes no plano, a sociedade deduz apenas o valor de

uma pessoa por més, e permite que o associado pague em prestagoes — de leite.

Fonte: Adaptado de Radermarcher et al., 20056.

Uma abordagem menos indicada para tornar os prémios “financeiramente
mais acessiveis” para os clientes, ¢ fornecer empréstimos separados da cobertura
de seguro. Por exemplo, alguns dos agentes de MFIs da Microcare oferecem em-
préstimos para pagar, especificamente, os prémios. Ao emitir um empréstimo
separado para prémios, em vez de integrar os prémios em uma microempresa
ou financeira, o custo do seguro se torna muito mais aparente para os clientes.

Entretanto, o prémio dos associados se torna mais caro em termos absolutos, em
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fungao dos juros sobre o empréstimo. Um prémio anual de US$50, por exemplo,
passa a US$60 se financiado por um empréstimo anual com uma taxa efetiva de
20 por cento. Da mesma forma, o credor também enfrenta o risco adicional da
quitagdo do empréstimo e, consequentemente, exige quitagio total antes do tér-
mino da cobertura.

A TUW SKOK criou um mecanismo mais adequado de financiamento para
estimular os clientes a comprarem suas apélices de seguro mais caras. A segura-
dora estimula seus parceiros, as unides de crédito, a oferecerem empréstimos
sem juros para seus associados, fazendo com que o prémio de valor mais alto
seja acessivel para os associados de baixa renda. Para compensar as unibes de
crédito pela receita que deixam de ganhar sobre o empréstimo, a TUW SKOK
paga a elas uma comissio maior. Desta forma, a TUW SKOK administrou como
limitar suas obrigag()es, enquanto torna os produtos mais caros, financeiramente
mais acessivelis.

Em resumo, sao vdrias as instrugdes em relagio aos mecanismos de financia-
mento do microsseguro. Primeiro, quando possivel, estimulam os segurados a
economizarem regularmente, de modo que eles possam pagar um prémio anual.
A colaboragdo com cooperativas permite as microsseguradoras deduzirem prémios
de uma fonte de renda. Ao oferecer um empréstimo para financiar um prémio, fica
mais transparente se o empréstimo ¢, especificamente, para o prémio. Entretanto, o
custo elevado da cobertura torna os empréstimos que rendem juros uma opgio

um tanto inadequada.

Equilibrio entre eficiéncia e disponibilidade de recursos

O equilibrio entre a eficiéncia das organizagdes e a disponibilidade de recursos
dos clientes é um zrade-off clssico. Nao existem respostas padrdo, e o equilibrio
tem que ser adequado ao ambiente de negdcios. Entretanto, Leftley (2005) for-
nece uma regra geral simples para identificar disponibilidade de recursos:

Certifique-se de que os prémios sdo acessiveis para os clientes mais pobres. O modo
mais ficil de lidar com disponibilidade de recursos é trabalbar com o dinheiro extra que
um cliente terd em um determinado dia. Os clientes nem sempre costumam economizar
para um pagamento de prémio, de modo que um prémio mensal precisa ser equivalente
ao custo de wm item ndo-essencial (como, por exemplo, uma garrafa de cerveja).

Ao considerar os custos para os clientes, também ¢ importante reconhecer
que o prémio nio ¢ a tnica despesa. Caso os segurados tenham que viajar para
pagar o prémio, o transporte e os custos de oportunidade de estarem afastados do
trabalho podem ser até mais altos do que os custos do prémio. Consequentemente, a
eficiéncia precisa ser monitorada e calculada com base nos custos de operagio da

seguradora e do segurado em relagao ao valor da cobertura garantida.
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Para gerar um equilibrio entre eficiéncia e disponibilidade de recursos, algu-
mas organizagbes acrescentam uma taxa ao prémio para conveniéncia da cobran-
ca. Por exemplo, os prémios sdo reduzidos para pessoas que pagam por meio de
ordens agendadas ou em poucas prestagoes. Esta composigdo aumenta a eficién-

cia, 40 mesmo tempo em que torna o produto financeiramente mais acessivel.

Evitar desisténcias e nao-renovagoes

Desisténcias e nao-renovagbes sao um importante indicador da competéncia
dos mecanismos de cobranga do prémio. O ideal de eliminar completamente as
ndo-renovagdes, entretanto, precisa ser equilibrado com a realidade de atender a
populagio pobre.

Todavia, os sistemas de microsseguro devem ter como objetivo proteger os
problemas de desisténcias e nao-renovagoes. Em vez de confiar apenas nas pena-
lidades como, por exemplo, encerrar a cobertura por pagamentos atrasados, é ne-
cessario que haja inovagbes para ajudar a populagdo que precisa de complacéncia.
Por exemplo, com a apélice de seguro dotal da Tata-AIG, caso os clientes deixem
de pagar os prémios, a seguradora deduz o valor do débito do valor acumulado
da apdlice, a fim de manter a cobertura em vigor.

Os incentivos também podem ter a fungio de estimular a disciplina no paga-
mento. Por exemplo, os segurados que pagam regularmente em dia podem ser
elegiveis para pagar um prémio menor. A prova chave, ¢ que as regras relativas a
prémios que nio sio pagos devem refletir a realidade da populagio pobre, embo-
ra sejam elaboradas de forma bastante justa para ndo serem desrespeitadas.

Cada vez que os clientes precisam pagar um prémio, sdo forcados a tomarem
uma decisdo de compra. Isto pode levar os clientes a realmente optarem pelo ndo
pagamento dos prémios de seguro devidos. Consequentemente, quanto mais
frequente ¢ a cobranga do prémio, mais chances os clientes ém de abdicar das
ap6lices de seguro. Isto fica muito claro na experiéncia da AssEF (Benim), que
cobra prémios mensalmente. Em dezembro de 2003, a AssEF tinha recebido apenas
prémios de 71 por cento das pessoas que haviam se registrado no inicio do ano, e
concluiu que nos planos com cobranga de prémio frequente, seria necessdrio mais
trabalho promocional e de marketing para estimular os clientes a manterem suas
apolices em vigor. Depois de campanhas de conscientizagio em 2004, houve um
aumento de 84 a 86 por cento nos negdcios mantidos.

Outra estratégia para reduzir as desisténcias é ajudar os segurados a elevar
significativamente suas receitas. De fato, a falta de dinheiro é uma das principais
razbes do pobre nio pagar seus prémios. Entretanto, caso eles tenham acesso a
um empréstimo de microempresa que lhes possibilite um aumento na renda fa-
miliar, serd entdo mais fcil pagar o prémio. Esta foi, certamente, a experiéncia
ocorrida na Tanzinia com um provedor de seguro satide voltado para a comu-
nidade, que aprendeu esta licdo acidentalmente. A UMASIDA comegou a traba-
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lhar com duas outras MHOs idénticas — a tnica diferenga era que uma de-
las tinha acesso a uma institui¢ao de microcrédito separada, e a outra nio.
Conforme demonstrado na Figura 14, a queda da taxa no grupo sem acesso a mi-
crofinangas foi muito maior do que no grupo com acesso (Kiwara e Fungu, 2005).

Desisténcias em relagao ao microsseguro e acesso ao microcrédito

Associag¢ao

350

300 —

250

200

150

100

50

Meses

] Grupo com microcrédito [ ] Grupo sem microcrédito

Fonte: Kiwara e Fungu, 2005.

Esta conclusdo sugere que a liga¢io entre microsseguro ¢ microcrédito ¢ até
mais importante do que apenas as eficiéncias que podem ser geradas por meio de
servigos financeiros integrados. O acesso a microcrédito também pode tornar vid-
vel para os segurados pobres arcarem mais facilmente com os pagamentos de pré-
mio. No passado, a Delta reconheceu esta ligagao entre prémio financeiramente
acessivel e empréstimos de microempresa, ¢ tentou lidar com a questdo por sua
prépria conta. Entretanto, conforme ilustrado no Quadro 37, é muito arriscado
para as seguradoras se envolverem em empréstimos de microempresa diretamente.

Delta Seguros de Vida Ltda. — combinagio de microcrédito e microsseguro

Motivada pelo surpreendente sucesso do microcrédito em Bangladesh, a Delta tam-
bém passou a oferecer empréstimos por conta prépria. Além de oferecer emprésti-
mos para ap6lice contra o valor do resgate da apdlice conforme ¢ exigido por lei, a
Delta também comegou a oferecer empréstimos para projeto para atividades de
microempresas que pretendiam ajudar os segurados a aumentarem suas rendas e,
consequentemente, tinham condi¢ées de pagar os prémios com maior regularidade.
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Embora as quitagdes estivessem dentro de uma margem aceitével em meados
dos anos 90, a taxa de recuperagdo despencou mais ou menos na mesma ocasiao
em que a carteira de seguros subia vertiginosamente. Na verdade, uma das expli-
cagbes para este crescimento ¢ que os organizadores (agentes) estavam utilizando
os empréstimos para projeto como uma ferramenta de marketing, prometendo a
liberagdo de empréstimos caso o povo comprasse uma apdlice.

A baixa qualidade do crédito dos empréstimos para apélice nio era a princi-
pal causa de preocupagdo. Eles eram totalmente seguros e os organizadores esti-
mulavam ativamente os segurados a pagarem os prémios ¢ nao os empréstimos, e
caso eles tivessem que escolher entre os dois, a ordem era manter o contrato de
seguro em vigor. Entretanto, os problemas com quitagio dos empréstimos para
projeto eram uma questdo séria, porque os valores eram mais altos e afiancados
pelos compromissos de outros associados do grupo. Os principais problemas com

as atividades de empréstimo inclufam:

— Os funciondrios eram treinados para utilizar uma metodologia de empréstimo
em grupo ou para administrar grupos de prestamistas e, consequentemente, a
garantia do grupo nio era particularmente efetiva.

— Os principais indicadores utilizados para medir o desempenho dos organiza-
dores eram o nimero de apélices novas e o valor de prémios cobrados; suas
quitagbes de empréstimo nio eram monitoradas e verificadas cuidadosamente.

— A cultura associada 4 cobranga em dia das quitagdes é muito diferente da co-
branga de prémios. No caso do pagamento do prémio de uma apélice de segu-
ro dotal, a organizagio pede ao cliente, basicamente, que a deixe reter seu
dinheiro, de modo que nio ¢é correto fazer uma pressio muito forte caso o
cliente nao possa pagar imediatamente. No caso de um empréstimo, entretan-
to, o cliente tem o dinheiro da organizacdo, e a organizagio tem a responsabi-
lidade de ter este dinheiro de volta.

Ademais, como uma companhia de seguros regulamentada, hd algumas questoes
quanto ao fato da Delta estar ou ndo legalmente apta a fornecer empréstimos
para projeto. Existem restri¢des nas préticas de investimento dos seguradores e,
provavelmente, ndo ¢ correto a Delta estar investindo prémios em sua prépria

carteira de empréstimo.

Fonte: Adaptado de McCord e Churchill, 2005.
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Controles de cobranga do prémio

Fraude e erros na cobranga do prémio sio preocupactes relevantes para as mi-
crosseguradoras, 2 medida que suas margens pequenas nio permitem um geren-
ciamento financeiro que ndo seja competente. Consequentemente, os controles
efetivos de cobranga do prémio precisam estar em ordem. Deve haver uma com-
binagio de ambos os controles, o horizontal e o vertical.

Os controles hierdrquicos exigem que a seguradora estabelega, pelo menos,
uma estrutura rudimentar dentro da organizagio para monitorar a qualidade
do processo de cobranca do prémio. Estes controles geralmente funcionam
melhor para seguradoras que utilizam suas préprias estruturas para gerir o
processo, do que aqueles que terceirizam o processo com outras organizagoes.
Sendo a tltima solugdo a escolhida, ¢ aconselhdvel que a seguradora crie con-
troles horizontais como, por exemplo, exigindo algum tipo de seguranga co-
letiva por parte da organizagdo ou estrutura com a qual o processo estd
terceirizado. Uma solugdo largamente utilizada na Polénia até a introdugio do
seguro compulsério de responsabilidade civil pelos agentes era pedir uma nota
promisséria em branco ao agente, co-assinada por um ou mais agentes da mes-
ma organizacio ou grupo. A nota podia ser utilizada para cobrar sinistros de-
correntes de acoes fraudulentas de um agente contra a seguradora, porém, isto
gerou um nivel a mais de seguranca para a seguradora por meio de um contrato
coletivo de responsabilidade entre os agentes.

A importancia da fraude nio deve também ser subestimada. De fato, a es-
trutura de todo um plano precisou ser modificada para poder ser negociado.
Por exemplo, na AIG Uganda, uma das razdes do produto ter mudado original-
mente de voluntdrio para obrigatdrio, foi para reduzir a incidéncia de fraude por
parte dos funciondrios de campo das MFIs que recebiam os prémios dos clientes
e ficavam com o dinheiro. Ao fazer o marketing do produto obrigatério, o risco
de fraude era reduzido com os prémios pagos por meio de operagdes que nio
envolviam dinheiro em espécie nas fungoes de apoio.

A ServiPert implementou uma auditoria dos valores cobrados, a fim de ten-
tar evitar a fraude e os erros. O processo de cobranga comega com faturas que sdo
distribuidas pelos cobradores em suas zonas geogréficas escolhidas. Os cobrado-
res visitam os clientes, principalmente em seu local de trabalho, até trés vezes se
necessdrio, para efetuar a cobranga. Ao final do dia (ou com mais frequéncia no
caso de um volume alto de dinheiro), os cobradores depositam o dinheiro nos
escritérios ou nas contas correntes da ServiPerd, junto com um relatério dos pa-
gamentos recebidos. Uma vez findo o periodo de cobranga do més, os cobradores
devem apresentar um relatério de prémios nao-cobrados, indicando o motivo pelo
qual ndo foram cobrados. Os auditores internos fazem o acompanhamento com
uma amostragem das nao-renovagoes, a fim de assegurar que eles de fato nao

pagaram o prémio.
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Conclusao

A cobranga de prémio ¢ um aspecto desencorajador da eficiéncia do microssegu-
ro. Algumas seguradoras (ou seus canais de venda) encontraram formas para mi-
nimizar os custos da cobran¢a do prémio e maximizar a eficiéncia. Acordos eficazes
significam pagamento imediato e total, sem afetar a seguranca do mecanismo de
transferéncia do prémio, ou sacrificar as vantagens do atendimento ao cliente.
Para alcangar estabilidade financeira, as seguradoras devem envidar todos os es-
forgos, a fim de assegurar que o pagamento dos prémios seja efetuado em dia.
Os métodos usuais de cobranga de prémio atendem as necessidades do clien-
te em vérios niveis. Um dos métodos mais baratos para a seguradora é quando os
grupos da comunidade cobram os prémios de seus associados e efetuam os paga-
mentos consolidados & seguradora. A cobranga feita pelas seguradoras do total
dos prémios de MFIs e de outros grupos que associam os prémios a outro produ-
to ou transferem eletronicamente os prémios, pode ser igualmente mais barata.
O método de cobrar prémios de porta em porta de segurados individuais, nor-

malmente, ¢ muito caro.
O que merece ser considerado sobre pagamento de prémio inclui:

— Deve ser mantido um equilibrio entre a eficiéncia da seguradora, e o fluxo de
caixa e os custos operacionais do segurado. Sem um equilibrio aceitdvel entre
os dois, o microsseguro nao obtém sucesso. De nada adianta a manutengio
dos clientes, ou mesmo clientes novos, caso a seguradora reduza seus custos de
cobranga para algo préximo a zero, enquanto, simplesmente, transfere os cus-
tos para os segurados que, por exemplo, podem ser obrigados a viajar para
efetuar os pagamentos.

— As transferéncias eletronicas reduzem os custos de todas as partes envolvidas.
Uma disponibilidade maior de servicos de poupanga para o pobre pode me-
lhorar, radicalmente, os mecanismos financeiramente acessiveis de pagamento
do prémio.

— Quando possivel, cobrar os prémios de uma fonte especifica de fundos, em
um momento em que estes fundos estejam disponiveis como, por exemplo,
um pagamento de empréstimo, o pagamento mensal de uma cooperativa de
leite, ou o pagamento de saldrio por um empregador.

— A fraude é um problema importante na cobranga do prémio. Quando h4 pes-
soas administrando os prémios, os controles precisam ser severos. Felizmente,
alguns dos métodos mais eficazes de operagdo como, por exemplo, transferén-
cias eletronicas, podem estar dentre os mais ficeis de controlar.

— A frequéncia ¢ o momento da cobranga exigem um conhecimento dos fluxos
de caixa e das preferéncias do segurado. Imaginar que os segurados preferem
pagamentos de prémio pequenos e frequentes nio ¢ necessariamente verdadei-

ro. E preciso que se faca uma pesquisa de mercado.
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— Os clientes devem compreender o mecanismo de cobranga, e isto deve condu-
zir a2 um entendimento da apélice que eles estdo comprando, levando ao de-
senvolvimento de uma cultura de seguro entre os pobres. Nio ¢ suficiente,
simplesmente, pagar prémios por meio de taxas de juros quando os segurados
nio sabem que possuem seguro.

— As estratégias para minimizar as nio-renovacdes devem ser levadas em consi-
deragdo segundo a realidade da populagio pobre. O objetivo é manter o segu-
rado ativo pagando prémios. E importante que as penalidades por pagamento
em atraso controlem a sele¢do adversa e a fraude, porém, que ainda permitam

a manutengio do cliente.

E claro que a eficiéncia no pode ser o tnico critério na escolha da melhor
forma de cobrar prémio. A seguradora deve ter em mente sua posicio estratégica
e seus pontos fortes, assim como os objetivos que deseja alcancar a longo prazo.
Caso a seguradora enfatize o prego do produto como sua maior for¢a — por exem-
plo, tentar oferecer prémio menor para cobertura competitiva — o foco deve estar
nos métodos mais baratos como, por exemplo, a transferéncia eletronica de pro-
dutos complementares. Se, entretanto, a for¢a da seguradora estd em uma relagdo
de proximidade com o mercado e uma alta fidelidade mutua, o custo elevado da
cobranca feita de porta em porta pode ser compensado por poucas desisténcias e
poucos sinistros fraudulentos por parte dos clientes que sentem ter uma relagao
mais préxima com a seguradora a custa de prémios mais altos. Resumindo, nio
existe um aspecto dnico que possa ser utilizado para se chegar a uma solugio de
um problema multifacetado da relagdo seguradora-segurado; o sucesso definitivo
desta relagio depende da sobrevivéncia da seguradora em longo prazo, resultan-

do, por sua vez, na protecio segura do segurado.
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O processamento de sinistros, do aviso 2 liquidagdo, muitas vezes, ¢ uma atividade
carregada de dificuldades e que consome tempo. O equilibrio entre custos opera-
cionais — incluindo controles para minimizar sinistros indevidos — ¢ o custo da fraude,
conduz a um processo caro, especialmente no seguro sadde. Para que o microssegu-
ro obtenha sucesso, os custos de opera¢do e de controle devem permanecer baixos,
a fim de manter prémios que sejam financeiramente acessiveis para o mercado.

O processo de sinistros do microsseguro difere do processo de sinistros do
seguro tradicional em seu reconhecimento das realidades da vida da populago

de baixa renda como, por exemplo:

— Osssinistros precisam ser liquidados rapidamente porque a populagio de baixa renda
tem acesso insuficiente a fundos para administrar os custos financeiros dos riscos.

— Os sinistros do ramo satide devem ser pagos diretamente ao prestador, uma
vez que a populagio de baixa renda nio dispée, com frequéncia, de capital
para obter tratamento e esperar pelo reembolso.

— As exigéncias convencionais sobre documentagdo, muitas vezes, devem ser subs-
tituidas por comprovagdo alternativa em funcio das dificuldades que a popu-
lagdo de baixa renda enfrenta para obter alguns documentos.

— O processo de sinistros, muitas vezes, substitui a subscri¢io, porque é mais
barato se deparar com alguns poucos sinistros, do que exigir uma subscri¢do
extensa para grandes volumes de pequenas apdlices.

— Com prémios pequenos e beneficios muito limitados, as op¢bes para exigén-
cias diferentes sobre documentacio de sinistros devem ser determinadas com
base em seus custos e beneficios.

— DPara serem eficientes, as seguradoras devem filtrar seus controles de apélices
menores, na medida em que os esfor¢os empreendidos para fazer valer os con-
troles podem ser mais caros do que o beneficio real.

— Em geral, o processo deve ser o mais simples possivel.

' As referéncias neste capitulo feitas a Microcare (Uganda), Compartamos (México), Aldagi (Geérgia),

Fundagio Kashf (Paquistao) e Gemini Seguros de Vida (Gana) sdo extraidas de experiéncias dos autores,
nio de estudos de caso.
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Este capitulo discute estas diferencas detalhadamente, utilizando exemplos
para demonstrar a necessidade de administrar os sinistros de microsseguro de
maneira diferente do seguro convencional. Também resume tudo o que pode ser
aprendido ao tentar tornar os processos de sinistros de microsseguro eficientes,
eficazes e controlados. De inicio, o capitulo aborda o processo em geral, e depois
aborda, especificamente, aviso, liquidagdo, controles ¢ administragio de sinistros.

Introdugao

De uma forma questiondvel, o aspecto mais importante do seguro para o segura-
do ¢é o sinistro. Sem um processo de sinistros eficiente e eficaz, serd dificil para a
seguradora vender apdlices caso aumente a insatisfagao do cliente. O direi-
to a reclamagdes de sinistros eficientes, sob determinadas circunstdncias, ¢ o que os
segurados compram com seus prémios.

O custo do processamento dos sinistros é um fator critico ao determinar o
sucesso das companhias de seguros. Elas devem ser eficientes com controles efica-
zes, a fim de assegurar que reconhecem apenas os sinistros que sio liquidados e
pelos valores corretos. Os controles e processos que funcionam em um mercado
mais prdspero podem ser ineficazes no mercado de baixa renda. De fato, quando
o processamento dos sinistros se torna muito exigente ou muito caro, os produ-
tos afins ndo podem, simplesmente, ser oferecidos ao mercado de baixa renda.

Esta ¢ a natureza critica no processamento dos sinistros.

O processo de liquida¢ao dos sinistros

O processo de sinistros, em geral, inclui os seguintes componentes:

Um evento segurado que conduz a um aviso de sinistro

Reuniio dos documentos necessirios

— Apresentagdo do formuldrio de sinistros a um intermedidrio ou a seguradora

Regulagio e liquidagdo dos sinistros

— Pagamento dos sinistros

Para que o microsseguro tenha sucesso, ele deve equilibrar a quantidade de
informagbes necessdrias para confirmar que realmente o evento ocorreu, com a
capacidade da seguradora de obter estas informagbes em tempo hdbil e de uma
forma eficaz em termos de custo. De fato, o processo de sinistros deve ser simples
para ganhar a confianca dos clientes. Conforme demonstrado na Figura 15, o
processo na Madison Insurance em Zambia, por exemplo, ocorre de maneira cla-

ra, e de certa forma em tempo hdbil (comparado a outros casos).
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Processo normal de liquidagao de sinistros do produto de microsseguro da Madison

Etapa 1 — Sinistro Etapa 2 — Funciondrio Etapa 3 — Funciondrio
Dial ¢ submetido ao Dial  da carteira de crédito Dia3  da carteira de crédito
P funciondrio da verifica os sinistros P onfere a validade do
carteira de crédito para enquadramento sinistro
Dia 3
Dia 10
Etapa 7 — Sinistro Etapa 4 — Funciondrio
¢ pago ao cliente da carteira de crédito
submete o sinistro ao
Escritério Principal
Dia 3
Etapa 7 — Sinistro ¢ Etapa 6 — Sinistro Etapa 5 — Sinistro
pago pela Madison Dia9 ¢apresentado a Dia 4 ¢ examinado
<«€—— Madison <«— pelo Gerente
Administrativo/
Operacional

Observagdo: Em um caso onde os documentos nao sejam preenchidos corretamente (Etapa 1 ou Etapa 5)
o sinistro retornard ao funciondrio da carteira de crédito/cliente e o processo necessitard de mais alguns
dias — em torno de 2 ou 3.

Fonte: Manje, 2005.

O processo na Madison Seguros leva até 10 dias, enquanto a documentagio
¢ corrigida e o sinistro reconhecido. Na Delta em Bangladesh, o processo pode
levar até 60 dias ou mais. Embora muitos processos da Delta tenham sido des-
centralizados para os Centros das Zonas de Operagbes, uma quantidade de ativi-
dades permanece no escritério principal e algumas aprovagdes de sinistros ainda
exigem a assinatura do Diretor Administrativo. Ainda hd a necessidade de con-
troles severos, mas cada etapa leva tempo e custa dinheiro e, portanto, eleva os
custos operacionais.

Os sinistros de seguro satide s@o mais complicados do que os sinistros de
seguro vida, pelo fato de haver o envolvimento de uma nova parte — o prestador
de servicos de saide — e a avaliagio do sinistro ¢ subjetiva, exigindo conhecimen-
to médico. Além disso, um dnico segurado pode apresentar vdrios sinistros du-
rante a vigéncia da apélice. Na UMSGF, em um programa miutuo de seguro satide
na Guiné, o processo comega com a confirma¢io de que a pessoa que estd bus-
cando assisténcia médica estd realmente coberta pela apélice. As nove principais

etapas de acesso 2 assisténcia médica na UMSGEF estdo indicadas na Figura 16.
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O processo de sinistros na UMSGF

Paciente \

Hospital »  Gestor do plano

12) O paciente solicita uma autorizagio para
tratamento.
2°) O gestor do plano controla se o paciente tem
direito 2 assisténcia médica e emite a autorizagio.
39) O paciente se dirige ao hospital e paga a consulta.
4°) O hospital controla a validade do cartao de
associado do paciente, presta assisténcia e emite
— % Fluxo de informagdes um comprovante do tratamento.
—  — — 3 Fluxo financeiro 59) Ao deixar o hospital, o paciente entrega o
comprovante do tratamento ao gestor do plano.
69 O gestor do plano reembolsa as despesas de
transporte do paciente.
7% O hospital envia uma fatura resumida.
82 O gestor do plano confere e paga a fatura.
Fonte: Gautier e outros, 2005. 99) O hospital emite um recibo.

Conforme descrito no Capitulo 2.1, um plano de microsseguro satde que obriga
o segurado a pagar pelo tratamento e depois o reembolsa como, por exemplo, os
beneficios de satide da VimoSEWA e da Shepherd (ambas na India), nio garante a
principal vantagem do seguro — a possibilidade de buscar assisténcia médica sem ter
que juntar dinheiro para pagar por ela. J4 a UMSGF, o Yeshasvini (India) e a
Microcare (Uganda) reembolsam os prestadores de servigos de sadde diretamente.

Triagem inicial versus controles finais

Em muitos planos de microsseguro, o esfor¢o para reduzir custos transferiu o pro-
cesso normal de subscri¢ao de apdlice do departamento de subscrigio para o de-
partamento de sinistros. Os futuros segurados nio se submetem a um exame
médico, por exemplo. Eles ndo precisam apresentar certiddes de nascimento

e casamento, ou registros de sadde junto com a proposta inicial de apdlice.

2 A VimoSEWA estd em processo de teste do sistema de pagamento que nio envolve dinheiro em espécie,
a fim de superar este problema.
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Em muitos casos, a triagem dos futuros segurados ¢ eliminada, ou de alguma
maneira ¢ coberta pela aceitagio dos parceiros no risco. Por exemplo, uma mu-
lher que faga parte de uma MFI pode solicitar microsseguro. Seu seguro seria
aceito automaticamente, contanto que atendesse aos critérios estabelecidos pela
MFI para empréstimo. A cobertura pode até incluir membros da familia, como
acontece na AIG Uganda, na Spandana (India), e na MBA do CARD (Filipinas)
sem quaisquer outras exigéncias operacionais.

Mesmo em vendas individuais como, por exemplo, na Delta, futuros segura-
dos simplesmente tém que assinar uma declaragio de boas condi¢bes de sadde.
Caso alguém sofra um evento segurado, a seguradora solicita a confirmagio da
declaragdo como, por exemplo, de que nio havia, de fato, condi¢bes pré-existen-
tes. Desta forma, as microsseguradoras minimizam a carga de trabalho associada
a avaliagio da quantidade de propostas de cobertura, e concentram seus esforcos
N0S poucos proponentes.

Em geral, é necessdrio que haja bastante conferéncia e controle para assegu-
rar o ndo-pagamento de sinistros fraudulentos, mas o processo também deve ser
de utilizagio simples ¢ eficaz em termos de custo para todas as partes. Entretanto,
o processo de seguro deve ser considerado como um todo. Quando os controles
s30 minimizados para a massa de compradores de seguro, uma carga mais pesada
recai sobre os proponentes. Outra estratégia para melhorar a eficiéncia, ¢ ter exi-
géncias mais importantes de sinistros, com um ndmero limitado de documentos
e um processo simples para os sinistros menores, porém, controles mais rigidos
para sinistros maiores.

Os préximos tépicos analisam como os subprocessos chave de sinistros aten-
dem os segurados, € como as microsseguradoras tém feito estes processos funcio-

nar de uma forma eficiente e eficaz.

Aviso de sinistros

Os avisos de sinistros ocorrem em dois niveis. Primeiro, a abordagem pode ser
g

pelo segurado, pelo beneficidrio, ou pelo representante da seguradora. Em segui-

da, o formuldrio ¢ preenchido e submetido para, formalmente, dar inicio ao pro-

cesso de liquidagdo de sinistros.

Abordagem

A maioria das resseguradoras deixa a cargo do beneficidrio a responsabilidade de
iniciar o processo de sinistros. Embora vérias institui¢des como, por exemplo, a
Delta, a AIG Uganda e a La Equidad (Coloémbia), exijam que os beneficidrios se
dirijam & seguradora ou ao seu agente, as seguradoras podem melhorar seu aten-
dimento ao cliente se aproximando dos beneficidrios, o que aumenta a credibi-

lidade da seguradora e fortalece o desenvolvimento da cultura do seguro.
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Na MUSCCO, em Malaui, os beneficidrios geralmente avisam 3 SACCO
que um associado faleceu, embora haja casos em que os beneficidrios nio es-
tdo cientes de que foram nomeados beneficidrios ou da cobertura de seguro.
Nestas circunstincias, as SACCOs informam os beneficidrios e os estimulam a dar
infcio & documenta¢do. As SACCOs tém uma motivagdo particular para fazer isto,
uma vez que os associados morrem e deixam empréstimos com saldo pendente.

Da mesma forma, na MBA do CARD, os funciondrios de campo e os asso-
ciados do grupo sao motivados a encontrar os beneficidrios para que seja possivel
regularizar os saldos do empréstimo do falecido. Caso nao haja beneficidrio no-
meado ou a pessoa faleceu antes do segurado, a politica da MBA do CARD ¢ que
“em caso de morte de um associado que nio tenha nomeado beneficidrio, todos
os beneficios devidos serdo pagos a seus herdeiros legais de acordo com a lei”
(McCord e Buczkowski, 2004).

Mesmo ndo havendo um empréstimo a ser quitado, no seguro de vida ¢
importante que as microsseguradoras ¢ seus intermedidrios se certifiquem de
que foi dada entrada no sinistro, mesmo que eles tenham que procurar o bene-
ficidrio. A confianca ainda estd sendo construida na maioria destes programas, e
os pagamentos de sinistros demonstram aos segurados que eles podem confiar na
seguradora no que diz respeito a honrar os pagamentos.

No seguro sadde, tanto o segurado se dirige as seguradoras para ser reembolsa-
do, como a seguradora mantém o segurado afastado do processo, pagando ao pres-
tador de servicos de satide diretamente. A dltima abordagem ¢é mais simples para o
segurado e mais eficiente para as seguradoras. A Grameen Kalyan (Bangladesh) utiliza
uma terceira abordagem que elimina totalmente o processo de sinistros. Na GK, os
associados possuem cartdes para apresentar quando do tratamento. O custo do tra-
tamento ¢ entdo simplesmente descontado e nenhuma reclamagio precisa ser apre-
sentada. Entretanto, o segurado ainda necessita de dinheiro para ter acesso a
assisténcia médica com base em uma taxa de desconto, e o custo da assisténcia mé-
dica que estd além da capacidade do centro de satde é coberto por reembolso.

Com o intuito de ajudar no processo de sinistro, a TUW SKOK (Polonia) e
a Aldagi (Gedrgia) introduziram um servico de auxilio 24 horas por meio de liga-
¢do gratuita para ajudar em caso de duvidas sobre sinistros (entre outras coisas).
No caso da TUW SKOK, ¢ interessante observar que apenas 10 por cento dos
sinistros tém inicio por meio do servigo de auxilio 24 horas, enquanto o restante
¢ iniciado por meio dos associados das unides de crédito — uma clara indicagdo
da preferéncia pelo contato fisico humano neste processo.

Formulario de reclamacao de sinistros

Os formuldrios de reclamagio de sinistros para os produtos de seguro sio com-
plicados e podem ser problemdticos para os segurados de baixa renda, especial-
mente aqueles com instrugdo limitada. Por exemplo, o formuldrio de reclamagio
de sinistro da Delta exige informagées importantes, incluindo detalhes das auto-
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ridades locais e do empregador do falecido, assim como informagdes especificas
sobre a causa mortis. Preencher este formuldrio com as assinaturas e informagoes
exigidas gera frustragio e atrasos para o beneficidrio. Além do mais, o indice de
sinistros recusados na Delta gira em torno de 15 por cento, ¢ isto se d4 em parte
a formuldrios incompletos.

Em algumas microsseguradoras como a Delta, a documentagio de sinistros ndo
evoluiu o bastante para acomodar o mercado de baixa renda. Por exemplo, enquanto
a documenta¢io de um empregador pode ndo ser dificil de ser obtida por uma
vidva de classe média de uma cidade, pode representar um grande desafio para
um beneficidrio de baixa renda de uma 4rea rural. Os sinistros recusados muitas
vezes sao um resultado direto da complexidade da forma e da falta de sensibilidade
em relagdo A capacidade deste mercado de conseguir a documentagio formal, o que
pode minar a intengio do microsseguro conforme demonstrado no Quadro 38.

Recusa de sinistro: Um caso de documentagao incompleta em Zambia

A mulher de Philip Zulu faleceu e ele deu inicio ao processo de sinistros apds o
funeral. Depois da apresentagio do formuldrio de sinistro junto com as certidoes
de 6bito e de funeral, Philip foi avisado que também precisava providenciar a Cer-
tiddo da Causa Mortis, um documento oficial. Ele voltou ao hospital apenas para
ouvir que a certiddo ndo podia ser fornecida porque havia passado muito tempo
desde a morte de sua mulher. Depois de passar trés semanas de idas e vindas entre o
escritério de sua MFI e o hospital, ele finalmente desistiu de reclamar o sinistro.

Fonte: Adaptado de Manje, 2005.

Algumas microsseguradoras, entretanto, ajustaram suas exigéncias de sinis-

tros de acordo com seu mercado alvo como, por exemplo:

— A VimoSEWA exige um recibo da madeira utilizada na construgio da pira
funeral

— Uma permissdo de enterro pode ser utilizada para a AIG Uganda e a Madison
no lugar de uma certiddo de 6bito

Parte da complexidade das exigéncias de sinistros diz respeito a experiéncias
negativas que as seguradoras vivenciam com os segurados, que se beneficiam da
combinagio de formularios iniciais simples (e, portanto, limitados ou sem garan-
tia) juntados a processos de sinistros relativamente simples. Como os controles
eram frdgeis em ambas as pontas da operagdo, a MBA do CARD enfrentou pro-
blemas sérios e recorrentes de selegio adversa, especialmente com membros da
familia dos clientes. Isto estimulou a MBA do CARD a incluir uma cldusula
de contestabilidade nos casos de morte ou invalidez ocorrida durante o primeiro

ano de cobertura (ver Capitulo 3.1).
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A complexidade dos formuldrios de reclamagdo de sinistros seré regida, em parte,
pelo grau de confianca da seguradora ao assumir as despesas de todo o processo de
sinistros, assim como a complexidade do préprio produto. Produtos simples com
poucas exclusdes exigem menos informagbes para apresentar uma reclamagio de
sinistro, na medida em que a seguradora nao precisa verificar qual ¢ a causa
do sinistro que estd coberto, j4 que (quase) tudo estd. Um processo de sinistros
mais simples nio apenas reduz custos para o beneficidrio, agente ¢ seguradora;
também conduz a um nivel mais alto de satisfagio do segurado.

Por exemplo, a Microcare e a Oportunity International utilizam um formu-
lrio para seu pacote de apdlice de seguro prestamista e funeral que ¢ claro (ver
Figura 17), embora este formuldrio ainda exija uma certiddo de 6bito, que pode
ser dificil de obter na 4rea rural de Uganda. Consequentemente, nao faz muito
tempo a Microcare passou a aceitar uma carta do sacerdote ou do mamN"' que
realizou o funeral, caso uma certidao de ébito ou registro policial ndo esteja dis-
ponivel. Sem tais ajustes, os beneficidrios podem ficar frustrados, como ficou o
amigo do segurado na situa¢do relatada no Quadro 39.

Frustracao do beneficidrio

Um segurado em Uganda observou: “Eu conhego uma pessoa que perdeu o mari-
do e n3o teve dinheiro para tirar os documentos, apesar de seu marido ter morrido
em um acidente, o que foi, portanto, um sinistro significativo. Consequentemente,
ela desistiu.”

Fonte: Adaptado de McCord e outros, 2005a.

O objetivo ¢ encontrar um equilibrio entre acreditar que o evento segurado
ocorreu, e aceitar a documentagio incompleta. A TUW SKOK, por exemplo, exi-
ge a certiddo de ébito do segurado e meios aceitdveis de identificagdo para confir-
mar a identidade do beneficidrio. A Madison exige certidao de 6bito, relatério
pds-morte, permissdo para o enterro, registro policial, e identificagio. Muitas vezes,
obter os documentos necessdrios custa caro e leva tempo. Entretanto, em dreas rurais
a Madison aceitard trés confirmagdes do 6bito por escrito provenientes da Secretaria
do Distrito — do responsavel local, do empregador do falecido, ou da policia local.

O Yeshasvini adotou uma abordagem muito diferente ao exigir que os sinis-
tros sejam pré-aprovados por seu administrador terceirizado antes do segurado
receber tratamento. Esta abordagem garante um controle inicial para assegurar
que apenas servigos autorizados serdo prestados, o que minimizou, consequente-
mente, a probabilidade de sinistros recusados.

Em geral, os formuldrios de sinistros devem ser ficeis de serem preenchidos
pelos beneficidrios, exigindo apenas a documentagao suficiente para confirmar a
ocorréncia do evento segurado. Os segurados ou seus beneficidrios frustrados ape-

nas atrapalham a expansio do microsseguro.

NT1 Lider religioso; no islamismo ¢ o chefe de mesquita.
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Formulario de reclamagio de sinistro da Microcare e do Opportunity International

Formulério de Reclamagio de Sinistro — Seguro Prestamista em Grupo

Nome do credor: Nome da filial:

Nome do contato na filial:

Telefone do contato:

Sobrenome do falecido: Qutro(s) nomef(s):

Causa mortis:

Data do falecimento: (dia) (més) (ano)

Valor total do sinistro: UGS

Do qual UGS ¢ destinado a empréstimo/juros pendentes

Detalhes sobre o prestamista que faleceu, ou cujo membro da familia faleceu

Sobrenome do prestamista: Outro(s) nome(s):

Data do pagamento do empréstimo: (dia) (més) (ano)

Confirmamos, pelo presente instrumento, que as informagées contidas neste formuldrio de
sinistro e anexadas ao comprovante de falecimento, ao que nos ¢ dado saber e crer, s3o verdadeiras
e corretas:

Assinatura do reclamante: Data:

Nome do reclamante:

Assinatura do funciondrio da carteira de empréstimo: Data:

Nome do funciondrio da carteira de empréstimo:

Assinatura do gerente da filial: Data:

Nome do gerente da filial: Data:

Favor anexar todos os documentos de confirmagio do sinistro conforme exigido pela

Condigao N° 12 da Apélice, a saber:

Original ou cépia da certiddo de 6bito;

Registro policial em caso de morte acidental;

— Copia do contrato de empréstimo;

— No caso da morte de um Associado, caderneta de depésito original e demonstrativo de
amortizagio do empréstimo;

— Carta do membro do Legislativo Municipal Local;

— Carta do Gerente da Filial ou do Lider do Grupo em questao.
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Atrasos na apresentagao dos formuldrios de reclamagao de sinistros

O atraso na apresentagdo das reclamagdes de sinistros a seguradora pode ser devi-
do a uma variedade de causas. Na Madison, os sinistros apresentados com atraso
estdo frequentemente relacionados a problemas na documentagdo. H4 relatos de
que a origem destes atrasos estd, em grande parte, nos funciondrios da carteira
de empréstimo, a quem compete ajudar com a documentagio, ainda que estejam
muito ocupados na busca de prestamistas inadimplentes para perderem tempo
assegurando que a documentagio de sinistros estd em ordem. Além disso, os fun-
ciondrios de campo das MFIs indicaram que a documentagdo para liquidagio
dos sinistros era necessdria e que eles queriam que ela fosse mais simples.

Em compensagio, os Vimo Aagewans, que sio o brago do seguro da VimoSEWA,
garantem que os associados sabem como reclamar um sinistro, e que eles facili-
tam o processo de sinistros quando necessirio. A VimoSEWA entendeu que, as
vezes, os documentos oficiais nao sio apresentados, de modo que os funciondrios
cobram uma “taxa de urgéncia” para preparar ou assinar os documentos exigidos.
Nestes casos, os Vimo Aagewans intervém para assegurar que o documento seja
obtido sem custo adicional.

A origem dos atrasos na apresentacio das reclamagdes de sinistros 8 MUSCCO
estd em dois pontos. O primeiro ¢ a dificuldade que existe em Malau{ para
obter uma certidao de 6bito que a MUSCCO exige. O segundo é mais interessan-
te. A MUSCCO trabalha por intermédio de unides de crédito locais que fornecem
as apolices de seguro. Para combater o problema das unides de crédito que atrasam
demais a transferéncia de prémio para a MUSCCO, os pagamentos dos sinistros
sdo retidos até que os pagamentos estejam em dia. Consequentemente, as unies de
crédito atrasaram a apresentacao dos formuldrios de reclamagio de sinistros.

A AIG Uganda enfrenta problemas semelhantes com seus canais de distri-
bui¢io. Embora a seguradora liquide a maioria dos sinistros em 30 dias, contados
a partir da data do recebimento da reclamacio, o tempo total entre a ocorréncia
do evento segurado ¢ os pagamentos de sinistros chegarem até o beneficidrio tem
sido significativamente maior. As reclamagdes de sinistros apresentadas pelos be-
neficidrios a algumas das MFIs estavam se acumulando — retidas por semanas —
antes de serem transferidas para o departamento de sinistros da AIG Uganda.

Nos casos de morte acidental, quando esta cobertura garante um beneficio adi-
cional, geralmente ¢ exigido um registro policial. A Columna na Guatemala ainda
exige uma certiddo de um médico forense, assim como o relatério da ambulancia
(caso tenha havido o envolvimento de uma ambulincia). Eliminar determinadas di-
ferencas entre morte “natural” e “acidental” ajudaria a acabar com estas exigéncias.

Para reembolsar as despesas de satide, a ServiPeru exige apenas a identifica-
¢do do segurado, o relatério médico, e as faturas, documentos que, mediante o
pagamento das despesas, podem ser obtidos com o prestador de servicos de satide.
De posse desta documentagio, a apresentagio dos documentos fica mais fAcil para
o segurado e, pelo fato de ter interesse no reembolso, o segurado apresenta suas

reclamagbes de sinistros com rapidez.
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No caso do seguro de complementagio de poupanga da TUW SKOK, leva uma
média de 60 dias para que a documenta¢do de sinistros seja recebida, em parte por-
que o beneficidrio muitas vezes ndo tem ciéncia da cobertura. Além disso, os sinistros
s30 inicialmente apresentados aos associados da unido de crédito da TUW SKOK e o
interesse em efetuar estes pagamentos para pessoas que tenham se esquecido da exis-
téncia do beneficio tem sido limitado. Em sua apdlice de Morte Acidental e Invali-
dez, uma média de 56 dias de atraso na apresentacao da reclamagio de sinistro, muitas
vezes, ¢ resultado de problemas técnicos do que de memdria. A TUW SKOK ¢ a
AIG Uganda entenderam que leva mais tempo para confirmar um sinistro de
morte acidental ou invalidez, porque a confirmagao depende de terceiros, como a

policia ou os médicos, que ndo tém interesse de apressar a documentagio.

Liquidagao

Mecanismos de liquidagao

Virias MFIs e uni6es de crédito pagam todo ou parte do sinistro quase que ime-
diatamente, ao serem avisadas do sinistro. A Fundagio Kashf no Paquistdo, por
exemplo, prometeu de inicio que o pagamento de sinistros seria efetuado dentro
de um dia a partir da ocorréncia do evento segurado. Isto funcionou bem para os
beneficidrios, & medida que eles poderiam obter o capital que precisavam sem ter
que apresentar a documentagdo exigida até entdo. Entretanto, os beneficidrios
nio tinham mais interesse em obter os documentos e a Kashf ficava com contas a
receber e sem documentagdo para utilizar para efetuar a cobranga na seguradora.
Posteriormente, a MFI alterou sua politica para pagamento em cinco dias, po-
rém, apds a apresentacio dos documentos.

Para liberar fundos para os reclamantes rapidamente, embora ainda manten-
do o interesse em fornecer os documentos, alguns dos associados cooperativos da
Columna efetuam pagamentos parciais quando os beneficidrios fornecem a do-
cumentagio inicial. Estes beneficidrios devem atender a determinados critérios
(ver Quadro 40) para terem acesso ao pagamento parcial. Além disso, para prote-
gé—los, as cooperativas entram em contato com a Columna para verificar a situa-

¢do do segurado em termos de seguro.

Exigéncias para um pagamento adiantado na Columna

O sinistro nao serd recusado caso as condiges a seguir sejam cumpridas:

— A apdlice deve estar em vigor.

— O segurado deve estar em dia com os pagamentos do prémio.

— Em caso de morte natural, um perfodo de caréncia de 180 dias deve ter trans-
corrido entre a data efetiva do contrato e o falecimento.
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— A causa mortis declarada na certiddo pés-morte nio deve ser por HIV/AIDS.
— Em caso de suicidio, a apdlice deve estar em vigor por, no minimo, dois anos.

Fonte: Adaptado de Herrera e Miranda, 2004.

Para agilizar o processo de liquida¢do, a TYM, a MBA do CARD, e a MUSCCO
criaram sistemas descentralizados que permitem aos escritdrios e agentes paga-
rem sinistros com base no recebimento da documentacio completa ¢ correta.
A maioria de outras entidades, incluindo a UMSGF, a VimoSEWA e a Tata-AIG,
dispde de um sistema mais centralizado que exige a apresentagio da documentagio
ao departamento de sinistros do escritério principal para que seja processada.
Muitas vezes, este processamento inclui teste de amostragem da documentagio
para validacio e, as vezes, na VimoSEWA, um exame do sinistro por um comité
de sinistros (ver Capitulo 4.5). Os sinistros médicos também podem estar sujeitos
a um exame clinico como na VimoSEWA e na Microcare em Uganda, pois a
intengdo de ambas é confirmar a assisténcia médica adequada e controlar o trata-
mento em excesso.

Muitas microsseguradoras contam com uma geréncia que libera as indeniza-
¢oes de sinistros para os beneficidrios. Esta atividade aumenta sua imagem publi-
ca e promove o plano e seus beneficios aos associados. O efeito demonstrativo
resultante, em que terceiros sao atraidos a aderirem ao plano de seguro porque
percebem que os sinistros sdo, de fato, pagos conforme prometido, ¢ um elemen-
to critico na geracdo de uma cultura de seguro, 2 medida que aumenta a confian-
ca entre a seguradora e os futuros segurados.

Os reclamantes de sinistro por invalidez expressam, com frequéncia, insatis-
fagio com as indenizagdes por causa das discussdes quanto ao grau de invalidez.
A TUW SKOK desenvolveu um processo de recurso onde os beneficidrios po-
dem, e eles se utilizam deste processo, entrar com recurso pelas indenizacoes.
Durante os primeiros nove meses de 2003, a diretoria considerou 69 recla-
magoes de sinistro, das quais 16 decisdes foram alteradas ou revertidas, 48
foram confirmadas, e 5 ainda estavam sendo processadas. Da mesma forma, a
VimoSEWA conta com um comité de injustigas ao qual a populagio pode

recorrer de suas indenizagdes.

Recusas de sinistros

Como as exigéncias de subscri¢ao sio frequentemente aplicadas quando os sinis-
tros sdo apresentados, em vez de serem adotadas na proposta da apdlice, as recu-
sas podem representar um problema para o microsseguro. Em estudos de caso, as
taxas de recusa de sinistros, quando disponiveis, ficaram geralmente entre 5 ¢ 22
por cento. As taxas mais altas relatadas pelo seguro patrimonial da TUW SKOK,
pela MUSCCO e pela La Equidad — 22, 15 e 14 por cento, respectivamente —
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podem refletir melhor o recorde das microsseguradoras relativo as unides de cré-
dito. Também podem refletir uma confianga maior sobre a classificagdo dos pro-
blemas de subscri¢io por meio dos sinistros. A taxa alta na TUW SKOK estd
diretamente relacionada aos sinistros de dano por dgua, ocorréncia que levou a
TUW SKOK a introduzir um periodo de caréncia de 15 dias para contornar um
problema com as pessoas que compram apdlices depois que seu bem foi danifica-
do por vazamentos de dgua. Isto também diz respeito a introdugio pela TUW
SKOK de uma franquia dedutivel de US$27 para minimizar sinistros fiiteis.

As recusas de sinistros, muitas vezes, ocorrem em varios niveis, deixando os
indices reais de recusa particularmente ambiguos. Na Madison Seguros, com um
indice de recusa em torno de 5 por cento, foi possivel recusar os sinistros em
vérios niveis, incluindo funciondrios de campo, supervisor, administracio do es-
critério principal ou departamento de sinistros da seguradora.

As principais razdes para a recusa de sinistros do ramo satde estdo relaciona-
das a exclusdes da apélice e ao fato do cliente nio entender estas exclusoes, ou
ndo estar ciente delas. Por exemplo, na VimoSEWA, determinados procedimen-
tos médicos ¢ medicamentos nio estio cobertos; pelo fato dos associados te-
rem direito a reembolso, hd um potencial significativo para recusas de sinistro.
A VimoSEWA tem trabalhado para combater esta questdo por meio de treina-
mento amplo de seus agentes de campo.

Outra razio comum de recusas de sinistro entre microsseguradoras tem sido os
segurados nio entenderem que devem pagar prémios todo ano, a fim de manterem
sua apdlice em vigor, de modo que, muitas vezes, eles acreditam que ainda estdo
cobertos, muito embora ndo tenham renovado a apélice. Em muitos planos, os
segurados ndo sio suficientemente informados ou se esqueceram dos detalhes.

Na Delta hd um problema de recusa de sinistro que é comum entre as mi-
crosseguradoras nas apélices de longo prazo — as desisténcias. Durante trés anos,
incluindo o perfodo de 2000 a 2002, apenas aproximadamente 43 por cento de
suas apolices estavam em vigor. Portanto, na morte de mais da metade de seus
segurados, ndo havia cobertura de seguro, de fato, embora o beneficidrio prova-
velmente recebesse alguma poupanga acumulada durante os anos. E provével que
o crescimento tenha sido limitado em fun¢do da imagem publica negativa destas
recusas de sinistro.

Para reduzir os indices de recusas de sinistro, sao necessdrias duas medidas de
aperfeicoamento. Primeiro, os segurados devem ter pleno conhecimento sobre o
produto que estio comprando. Além de cuidar da educacgdo de seus clientes, as
microsseguradoras devem fornecer a eles um folheto ou um documento simples
da apélice onde constem as datas de cobertura, e os beneficios e procedimentos
para reclamacio de sinistros. Segundo, as microsseguradoras devem tratar a ori-
gem do que estd causando as nio-renovagdes e desisténcias; algumas vezes é ne-
cessdrio desenvolver opgoes de pagamento de prémio para identificar a natureza

varidvel e, muitas vezes, sazonal da renda familiar (ver Capitulo 3.3).
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Prazo da liquidagao de sinistro

Em média, em qualquer lugar que seja, as liquidagbes de sinistro demoram de 6 a
60 dias, ¢ o prazo mais longo para liquidar um sinistro gira em torno de dois
anos. O tempo médio das seguradoras que forneceram informagées nestes estu-
dos de caso era de 24 dias.

Muitas vezes, ocorre atraso na liquidagdo de sinistros devido a empecilhos
criticos no processo. Na Delta Life, o empecilho, simplesmente, é a politica da
prépria instituigio, uma vez que ela nio tem feito das liquidacoes em tempo hé-
bil uma prioridade (ver Quadro 41). Estima-se que 10 por cento de reclamages
de sinistro por morte levam seis meses ou mais para serem liquidadas devido a
problemas com o correio, sistemas de dados manuais, documentagio insuficiente

e centralizagio do processamento de sinistros.

A grande quantidade de conferéncias durante o processo de liquidagao de
sinistros na Delta Cia. de Seguros Ltda.

E interessante observar o nimero de funciondrios envolvidos na conferéncia e
aprovagao de um sinistro, o que tem um impacto direto sobre a eficiéncia da
liquidagdo de sinistro, assim como sobre o custo. Na Delta Life, além das trés
pessoas do escritério que verificam o sinistro, hd uma ou duas pessoas do depar-
tamento de prestagdo de servigos dos ZOC e, pelo menos trés no escritdrio prin-
cipal em conjunto com o MD, caso o sinistro seja superior a US$180. Isto ndo
inclui a participa¢do do departamento de controle e compliance, que assegura que
todas as assinaturas necessdrias estao de acordo. Niao é de espantar que a liqui-
dagdo de sinistros leve no minimo um més, e muitas vezes um tempo maior.
No futuro, a Delta espera descentralizar todo o processo de sinistros para os ZOCs,
mas esta ¢ uma mudanga que nio parece ser iminente.

Fonte: Adaptado de McCord e Churchill, 2005.

Ao trabalhar com MFIs, o atraso pode ser devido ao agente da MFI ndo se
concentrar na venda dos produtos de microsseguro. Em um estudo de caso, o
tempo de liquidagdo foi monitorado em virias ap6lices especificas (ver Tabela
25), e ficou claro que a MFI estava gerando atrasos substanciais. A seguradora
deve intervir para resolver este problema. Entretanto, pelo fato desta situagio es-
tar relacionada a uma apélice em grupo por intermédio de uma MF]I, a segurado-
ra acredita que atendeu as exigéncias da apdlice, uma vez que ela paga a MFL
Embora isto possa ser tecnicamente correto, é importante reconhecer que ao se-
rem questionados pelos beneficidrios, os funciondrios de MFI culpam a segura-
dora pelos atrasos. De fato, mesmo no Caso 6, que foi recusado, os funciondrios
da MFI continuam a avisar ao beneficidrio que estdo esperando a seguradora pa-

gar o sinistro.



Tabela 25

232

Um exemplo do tempo de duragao do trimite das reclamacoes de sinistros

Dias a partir

Dias a partir

Operagdes de microsseguro

Dias a partir do

Total de dias a

da morte até a da chegada a recebimento pela partir da morte
reclamagio seguradora até MEFI até o do beneficidrio
chegar & 0 pagamento recebimento pelo até o recebimento
seguradora a MFI beneficidrio do beneficio

Caso 1 91 38 280 409

Caso 2 60 26 101 187

Caso 3 46 21 101 168

Caso 4 75 33 221 329

Caso 5 77 31 Apenas empréstimo 108

Caso6 86 30 Recusado Naio aplicével

Média 72,5 29,8 175,8 278

Fonte: McCord e outros, 2005a.

O objetivo de virias institui¢es de estudo de caso ¢ realizar pagamentos de
sinistros “rapidamente”. Em seu contrato social, a Madison Seguros, se compro-
mete a “liquidar os sinistros rapidamente, dentro de no maximo sete dias tteis”.
A seguradora da Shepherd, em 15 dias. Na ServiPert, o governo determinou o
pagamento de todos os sinistros em 30 dias. A AIG Uganda concordou em pagar
sinistros em 14 dias, embora seu tempo médio seja muito maior. Uma alternativa
interessante foi introduzida pela Gemini Cia. de Seguros Vida, na Gana; caso um
sinistro demore mais de 14 dias para ser liquidado, uma multa de 25 por cento do
valor do sinistro serd paga ao beneficidrio. A Microcare oferece algo semelhante.

Os atrasos nas liquidagbes de sinistro da LIC eram inaceitdveis para os clien-
tes da VimoSEWA, j4 que muitas vezes demorava um més ou mais depois que
toda documentagio era apresentada. A administragio da VimoSEWA decidiu ex-
plorar alternativas. A Aviva Seguros foi escolhida para substituir a LIC em 2005,
por permitir que a VimoSEWA pagasse os sinistros do ramo vida, reduzindo o
tempo de ressarcimento para uma semana. Para os seguros saide e patrimonial, a
VimoSEWA trabalhava com a seguradora privada do segmento nio-vida, ICICI
Lombard desde 2003. Esta relagio melhorou a liquidagdo dos sinistros por meio
da provisao de um fundo de ressarcimento, com o qual a VimoSEWA paga os
sinistros e ¢ entdo ressarcida pela seguradora.

E quando apresentam uma reclamagio de sinistro, que os segurados desco-
brem se o prémio pago foi bem gasto. Todos os clientes esperam que os sinistros
sejam pagos rapidamente. Entretanto, “rapidamente” significa coisas muito dife-
rentes para pessoas diferentes. Por exemplo, no Zimbdbue (ver Quadro 42) ou na
Africa do Sul, onde o povo passou a utilizar grupos informais de funeral, pagar
sinistros rapidamente pode significar um dia; considerando que em Zambia, onde
os grupos de funeral sio menos predominantes, “rapidamente” significa uma ou
duas semanas. Estas percepcoes diferentes tém um enorme efeito sobre o proces-

so de sinistros, sobre o custo da venda e sobre o nivel de satisfagio dos clientes.
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Eficiéncias no seguro informal

O Fideicomisso Zambuko, uma MFI do Zimbébue, realizou uma pesquisa de
mercado para explorar as oportunidades possiveis no seguro. A pesquisa revelou
que mais da metade dos clientes do Zambuko havia contribuido para um grupo
informal de funeral. Estes grupos informais de funeral sdo organizados por uma
pessoa na comunidade que cobra pequenas contribuicdes regulares dos associa-
dos. As contribuigbes sao depositadas em um banco (ou as vezes guardadas em
um recipiente qualquer como, por exemplo, uma lata) e em caso de morte de um
associado ou de alguém de sua familia, o grupo paga um valor das contribui¢6es.

Devido ao nimero limitado de pessoas em cada grupo funeral e o 4mbito
geogréfico limitado, os sinistros, muitas vezes, sio pagos em questio de horas
ap6s a morte. Considerando que estes grupos de funeral sao comuns no Zimb4-
bue, a maioria das pessoas de baixa renda estd familiarizada com o seguro funeral
e conta com o pagamento dos sinistros em 24 horas.

Fonte: Adaptado de Lefiley, 2005.

Controles eficazes sio importantes em qualquer produto de seguro. Conforme
demonstrou a experiéncia na Delta, ter mais pessoas verificando um sinistro ndo
necessariamente significa um controle melhor. Existem vantagens significativas
em ter as decisbes sobre pagamento de sinistros proximas do beneficidrio. O su-
cesso dos exemplos da India mostra que mesmo com uma seguradora regulamen-
tada como a espinha dorsal do sistema, os prazos podem ser reduzidos com a
criaco de estruturas no 4mbito do canal de vendas, a fim de facilitar estas transa-
¢oes. Entretanto, os dados na Tabela 1 mostram que as MFIs ndo sdo sempre os
melhores intermedidrios das necessidades do cliente e, portanto, as seguradoras

devem garantir que o cliente final esteja satisfeito.

Controles

As seguradoras ndo obtém sucesso apenas porque podem pagar os sinistros rapi-
damente. Elas devem garantir que os sinistros s3o legitimos e correspondem as
exigéncias da apélice. Por exemplo, para um sinistro de morte acidental, elas ndo
apenas precisam de um documento da policia confirmando a morte, como tam-

bém devem garantir que:

— o documento ¢ legal

— a morte foi um acidente

— a pessoa que motreu estd, de fato, coberta pela apdlice

— o segurado estava em dia com os pagamentos de prémio quando ocorreu a

morte.
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As seguradoras prometem cobrir eventos de risco sob certas circunstincias.
Seus segurados e, até mesmo seus agentes intermedidrios, estdo motivados a ten-
tar enganar este sistema, especialmente se os segurados nio sao os proprietdrios
do plano. Caso as seguradoras estejam no negdcio, elas devem manter controles

severos e eficientes.

Regulacao e liquidagao dos sinistros

Algumas microsseguradoras, como a TUW SKOK, trabalham com regula-
dores de sinistros profissionais. A TUW SKOK faz isto com sinistros patrimoni-
ais, em que a avaliagao pode ser particularmente complicada. Quem oferece seguro
saide ou de invalidez muitas vezes utiliza médicos para analisar e regular os sinis-
tros. No seguro de vida, muitas microsseguradoras utilizam uma combinagio de
documentos e relacionamentos dos agentes intermedidrios. A TYM, por exem-
plo, utiliza a Associagio da Mulher para ajudar na regulagio e liquidagdo dos
sinistros; a MUSCCO utiliza seus parceiros da SACCO.

A MUSCCO achava que as regulagdes e liquidacoes de sinistro representa-
vam um desafio, porque nio hi em Malauf um sistema nacional de identifica¢zo.
Consequentemente, ¢ impossivel confirmar que o reclamante seja realmente um
segurado. Vdrias institui¢des superam isto, ou reforcam a confirmagio da identi-
dade, exigindo que os agentes que conhecem o falecido fagam o reconhecimento
do corpo. A MBA do CARD utiliza coordenadores voluntérios, selecionados en-
tre seus associados, para confirmar o sinistro indo ao local para ver onde foi a
ocorréncia. Outros, como a VimoSEWA, exigem uma foto do falecido. O Banco
Opportunity International de Malauf supera a falta de carteira nacional de iden-
tidade introduzindo cartées com as impressoes digitais dos clientes gravadas.

A confirmagio da causa mortis por HIV/AIDS tem sido uma tarefa evasiva,
especialmente em paises com altos indices da doenga, conforme demonstrado no

Quadro 43.

Regulagio e liquidagao dos sinistros e HIV/AIDS

Diante das altas taxas de possiveis sinistros de HIV/AIDS, diversas microssegura-
doras introduziram exclusées especificas para mortes causadas por HIV/AIDS.
Tanto a AIG Uganda como a MUSCCO precisam entender que excluir HIV/
AIDS ¢é uma solu¢ao imparcial. Ambas as institui¢bes fornecem seguro, princi-
palmente e geralmente, para prestamistas que devem atender aos critérios de cré-
dito do credor. Os empréstimos sdo quase sempre a curto prazo. Portanto, pelo
fato dos prestamistas nao poderem ser qualificados para o empréstimo e seu pra-
zo curto, foi afastada grande parte da probabilidade de ocorrer um sinistro devi-
do a HIV/AIDS. Também, em Uganda e Malaui, HIV/AIDS raramente consta
como causa oficial de alguma morte. As mortes de portadores de HIV/AIDS nor-
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malmente resultam de pneumonia ou tuberculose, ou de alguma outra doenga
oportunista. Estes fatores, basicamente, tornam ineficaz a exclusio impopular de
HIV/AIDS. Portanto, a exclusio foi retirada das apélices da AIG Uganda e
da MUSCCO.

Fonte: Adaptado de Enarsson e Wirén,, 2005; ¢ McCord e outros, 2005a.

Em 2004 a VimoSEWA melhorou sua abordagem em relagio as regulagoes e
liquidages de sinistros, quando treinou trés equipes em técnicas de investigagdo de
sinistros. O grupo foi treinado pelo Diretor de Operagdes, com o objetivo de con-
seguir, com prudéncia, corrigir informagdes no 4mbito dos hospitais, médicos, en-
fermeiras, e parentes e vizinhos dos reclamantes. As equipes também sdo treinadas
para analisar as faturas dos servicos prestados e as informagdes sobre a renda, o tra-
balho e a familia dos reclamantes, dependendo dos detalhes do sinistros. Os resul-
tados da investigacio sdo discutidos apenas com o coordenador de sinistros e o diretor

de operagdes em conjunto com o presidente nas decisoes finais.

Outros controles gerais

Alguns controles dizem respeito a estrutura de franquias dedutiveis e co-paga-
mentos, 0 que limita o volume ¢ o valor dos sinistros. Além disso, estes controles
desempenham um importante papel ao limitar o incentivo 4 fraude por parte do
segurado. Por exemplo, nos sinistros patrimoniais a TUW SKOK limita as inde-
nizagdes em 50 por cento do valor de reposi¢o. Desta forma, o segurado ainda
assume 50 por cento do risco de sinistro.

As vezes, controles comuns nio podem ser introduzidos; por exemplo, nio
foi possivel a Tata-AIG introduzir um periodo de caréncia porque os regulamen-
tos de seguro em 4mbito nacional proibiam. Os reguladores acham que esta cldu-
sula pode ser prejudicial para os segurados com pouco conhecimento sobre seguro,
quando ocorre um sinistro no periodo de caréncia. A Tata-AIG pagou sinistros
no primeiro més de ativagio da apdlice.

Na Grameen Kalyan e no BRAC em Bangladesh, os funciondrios frequen-
temente interagem com os clientes ¢ procuram conhecer seus familiares pesso-
almente, o que funciona como um impedimento moral contra fraude e sinistros
falsos. Muitas MFIs observaram que grupos de prestamistas tendem a excluir
estas pessoas com um histérico de satide debilitada ou que se tenha conheci-
mento de estarem doentes. Associados do grupo temem que estas pessoas luta-
rdo para quitar seus empréstimos, deixando outros membros quitd-los sob a
garantia mudtua. O Opportunity International se valeu desta observagio ao ne-
gociar com companhias de seguros na Africa e nas Filipinas, a fim de acabar
com os periodos de caréncia e com as restri¢oes de doengas existentes de seus

produtos de seguro de vida.
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Além de outros métodos, a MBA do CARD utiliza dados para controlar os
sinistros. A microsseguradora verificou em que momento durante a relagio dos
segurados com o CARD, os sinistros eram apresentados. Conforme demonstra-
do na Figura 18, mais da metade de todos os sinistros ocorrem no primeiro
ano de associacdo, o que sugere um problema de sele¢do adversa. Entretanto,
esta conclusdo deve ser analisada no contexto; devido ao rdpido crescimento,
40 por cento de todos os associados do CARD estavam em seu primeiro ano e 40
por cento de seus associados eram responsdveis por 51 por cento dos sinistros.

Momento em que ocorrem os sinistros na MBA do CARD
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Fonte: McCord e Buczkowski, 2004.

Conforme mencionado no Capitulo 2.1, o risco de sinistros fraudulentos no
seguro de vida ¢ relativamente baixo porque ¢ dificil falsificar uma morte, espe-
cialmente em uma comunidade rural, onde as pessoas costumam conhecer umas
as outras. Entretanto, no seguro sadde o risco ¢ muito maior. Problemas comuns

de fraude que ocorrem com microsseguro saide incluem:

— médicos que apresentam faturas relativas a assisténcias que ndo ocorreram, pos-
sivelmente dividindo a indenizagio com o segurado,

— segurados que obtém cobertura para pessoas que ndo estdo cobertas pela apélice,

— tratamento em excesso por parte dos prestadores de sadde,

— apresentagdo de faturas fraudulentas por parte dos segurados.
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Lutar contra estes problemas de fraude exige uma andlise dos sinistros de perto,
porém, o mais importante, exige que sejam criados controles nos sistemas para
reprimir a fraude antes que ela ocorra. Por exemplo, para controlar fraude, a
Microcare coloca uma recepcionista na sala de espera dos prestadores de satide.
Estas recepcionistas, formadas em enfermagem, asseguram que apenas pessoas que
possuem cobertura recebem tratamento por meio da conferéncia das carteiras de
identidade; as fotos da carteira sio comparadas com o paciente e com o fichdrio
que ¢ mantido pelas enfermeiras.

Utilizando esta tecnologia, a Microcare pode garantir que em cada estdgio ¢
prestada apenas a assisténcia coberta, e a seguradora tem um registro imediato
dos custos do tratamento que podem ser comparados A fatura que € enviada pelo
hospital. Portanto, a Microcare pode ter certeza que seus segurados recebem
a assisténcia médica que compram, e é possivel manter os prémios baixos.
Entretanto, embora este sistema amplo minimize a fraude do segurado, pouco
estimula o sistema de satide administrado corretamente, porque a Microcare nao
tem controle sobre os médicos e as clinicas.

Como meio de controlar a operagdo financeira, a Delta paga mais ou menos
a metade de seus sinistros com cheques cruzados (exige do beneficidrio o depdsi-
to do cheque em uma conta corrente). Trata-se de um procedimento comum nas
companhias de seguro. Entretanto, ¢ frequente o beneficidrio ndo ter uma conta
corrente para depositar o cheque, e muitos bancos nio estio preparados para abrir
uma conta, uma vez que eles sabem que o beneficidrio depositard e imediatamen-
te sacard o dinheiro encerrando a conta. Mesmo quando os bancos concordam
em abrir uma conta, impdem taxas pesadas que tornam a operagio do seguro
mais cara para o beneficidrio.

O ponto principal do microsseguro é que os controles devem ser severos,
devem refletir tanto a natureza pratica como a situagdo do mercado. Faz pouco
sentido introduzir controles caros que o mercado nao possa acompanhar, ou que
custem mais para serem introduzidos do que o custo provével do sinistro total.
Como as margens sao menores no microsseguro, a andlise do custo-beneficio ¢

particularmente importante.

Consideragoes sobre sinistros no desenho do produto

Um desenho de produto simplificado serd de grande ajuda no processo de
sinistros. Os criadores do produto de microsseguro devem pensar nas etapas
pelas quais os segurados passam até ocorrer um sinistro. Quando a MBA do
CARD testou um produto de seguro sadde, achou a gestao e a documentagio
do risco simplesmente muito cara e onerosa para a MBA e seus associados,
desistindo, portanto, do produto. Os processos e custos de sinistros devem
ser identificados e reconhecidos honestamente no processo de desenvolvimento
do produto.
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Em geral, as apdlices de vida sdo relativamente ficeis porque hd um evento
segurado dbvio — a morte da pessoa coberta. Vdrios programas oferecem apélices
simples onde caso a pessoa morra (e esteja coberta, e a morte seja comprovada), o
pagamento ao beneficidrio ¢ efetuado. Outros programas se tornam mais com-
plexos com exclusdes de suicidio, morte devido a conflito ou atos da natureza.
A exclusdo de microsseguro favorita do autor é aquela para segurados que morre-
rem “durante viagem em um foguete”. Quanto maior o nimero de exclusoes,
mais complexo serd o processo de liquidagio.

Uma escala com opgdes de beneficio também torna o produto mais complexo.
Algumas microsseguradoras oferecem um beneficio adicional (como, por exemplo,
indeniza¢iao em dobro) por morte acidental; a Columna tem beneficio especial de
morte acidental para alguns tipos de causa mortis como, por exemplo, durante viagem
na condi¢io de passageiro em um transporte publico ou em um elevador, ou em
consequéncia de incéndio em um edificio publico, situacdes em que a importincia
segurada ¢ multiplicada por trés. Nas apélices de morte acidental ocorrem dois pro-
blemas. Primeiro, hd uma ambiguidade significativa em torno da definicio de um
acidente, o que pode levar a conflitos no processo de regulagio e liquidagio — algo
que as microsseguradoras sensiveis & questdo das relagdes publicas devem querer
evitar. E dificil e desagradavel explicar para beneficidrios esperancosos que algo que
eles enxergam como um acidente ou um acidente especial, ndo significa nada.

Uma segunda questdo nos sinistros por morte acidental é que as pessoas tém
um interesse em transformar uma morte devido 4 doen¢a, em uma morte aciden-
tal. As microsseguradoras tém relatado casos de beneficidrios que apresentam re-
gistros policiais fraudulentos e subornam médicos para obterem relatérios
p6s-morte fraudulentos. O interesse gerado por uma indeniza¢do de sinistros sig-
nificativa tem levado muitas pessoas a praticarem atividades fraudulentas. O pro-
blema ¢ eliminado quando hd uma apélice simples de morte, em que qualquer
morte conduza a uma indeniza¢io comum. A Compartamos, por exemplo, utili-
za a propaganda “morte é morte”. Com sua parceira no seguro, a Seguros Bana-
mex, ela trata todas as mortes da mesma forma. Apélices com beneficios definidos
com simplicidade e procedimentos de sinistros simples sio importantes para a
eficdcia das operagoes de microsseguro.

A Tata-AIG desenvolveu uma ampla estratégia ao desenhar seus produtos de
microsseguro. Seu objetivo ¢é limitar a subscrigao cara e concentrar-se na anélise
dos sinistros. Embora reduza seus custos operacionais, o problema com esta es-
tratégia foi que os produtos eram mal vendidos por agentes interessados apenas
nas comissoes, que vendiam para pessoas que nao eram qualificadas para 