Ciudad de México, 23 de mayo de 2023.

Version estenografica del Panel “Politicas Publicas para
Incrementar la Proteccion Financiera”, de la 32 Convencion de
Aseguradores de la Asociacion Mexicana de Instituciones de
Seguros (AMIS), realizada en la Expo Santa Fe.

Presentador: Vamos a iniciar el panel de analisis que versa sobreseer
el tema de Politicas Publicas para Incrementar la Proteccion
Financiera.

Para desarrollar este tema nos acompanan las siguientes personas.
Esta en funcidn de moderadora Nicole, quien se ha desempenado
como CEO de importantes empresas financieras durante mas de 20
afnos en diferentes regiones del mundo, principalmente en América
Latina. Actualmente es Presidenta del Consejo de Administracion de
BNP Paribas Cardiff México.

Le damos la bienvenida a Nicole Reich, Vicepresidente a la Asociacion
Mexicana de Instituciones de Seguros. Ella va a ser nuestra
moderadora.

Y la van a estar acompafnando panelistas de primer orden. Va a estar
con nosotros alguien con una larga trayectoria profesional como
servidor publico y también ha sido consultor de proyectos vinculados a
organismos internacionales de cooperacion y desarrollo.

Nos referimos al Presidente de la Comision Nacional de Seguros y
Fianzas, Ricardo Ochoa Rodriguez. Un fuerte aplauso para recibirlo.

También nos va a estar acompafnando Oscar Rosado Jiménez,
Presidente de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF). Bienvenido, por
supuesto.

También le damos la bienvenida al titular de la Unidad de Seguros,
Pensiones y Seguridad Social de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, Héctor Santana, que va a ser parte de este panel.



Y asimismo le damos un fuerte aplauso, y con esto vamos a comenzar,
al Presidente de la Asociacion de Supervisores de Seguros de América
Latina, la ASSAL, me refiero a Tomas Soley Pérez.

Ahi estan. Son nuestros panelistas.
Queda con ustedes Nicole Reich, en la moderacion, y comenzamos.

Nicole Reich: Bienvenidos todos. La verdad que muchisimas gracias
a la AMIS por invitarme a moderar semejante panel. Me siento
tremendamente honrada de poder moderar este panel. Soy una fiel
creyente que para ayudar a impulsar los seguros tenemos también
que impulsar las politicas publicas.

Entonces, es para mi verdaderamente un placer poder moderar este
panel.

Quisiera empezar haciendo una serie de comentarios, y creo que son
muy consistentes con lo que comento Juan Patricio, con lo que
comentd el Secretario. En nuestro pais ha venido habiendo grandes
avances en la inclusion financiera gracias a una politica
multidimensional que abarca uso de productos y servicios, proteccion
al usuario, disefio de nuevas cosas.

Sin embargo, hoy todavia la inclusion financiera es que ocho de cada
10 personas en el mercado tienen algun tipo de servicio bancario o de
producto financiero.

Sin embargo, cuando nos vamos a los productos de proteccidn ese
numero baja a solo una de cuatro personas, y ya sabemos que cuando
hay imprevistos, pandemias, sismos, etcétera, la poblacion mas
vulnerable es la que mas sufre y cuando no tiene la proteccion de un
seguro tiene que recurrir a préstamos bancarios, a veces de
emergencia, a altas tasas; a pedirle a un prestamista, a vender bienes,
y les cuesta mucho, mucho trabajo recuperar su bienestar y su salud
financiera.

Es por ello que pensamos que era super importante hablar el dia de
hoy de cdmo las politicas publicas nos pueden ayudar a impulsar mas
la penetracion del seguro para que tengamos mucha mayor



participacion y proteccion, sobre todo, en los sectores mas
vulnerables.

Entonces, no quiero hablar mas porque lo interesante es que oigan de
todas las personalidades que tenemos aca, y voy a empezar con las
primeras preguntas.

Los invito a que hagan sus preguntas, no soy muy milenial, pero ya me
dijeron que me las van a mandar por aca, entonces hagan las
preguntas del publico para que las podamos incluir también, voy a
empezar con las que esta preparadas y estaré mirando si llegan
preguntas del publico.

La verdad que un honor y quisiera empezar con Ricardo Ochoa, con la
siguiente pregunta: sabemos ya que las politicas publicas son un
elemento primordial para impulsar el crecimiento del ahorro en la
economia, y en ese sentido para el empleo de los productos de
seguros. ¢Nos podrias platicar qué aspectos regulatorios podrian
impulsar aun mas los seguros en México, por favor?

Ricardo Ochoa Rodriguez: Si, cdmo no. Muchas gracias y gracias
por la invitacion para participar en este panel.

Mas bien yo me siento honrado de que tu nos moderes.

Mira, yo creo que para que el sector crezca un elemento que es bien
importante es la confianza que se tenga en el sector, la confianza de
parte del asegurado de que cuando tenga un percance su reclamo
sobre el siniestro va a ser honrado por las compaiiias.

Un elemento central para generar esta confianza es el marco de
regulacion, hay quienes ven el marco de regulacion como barreras de
entrada, nosotros lo vemos mas bien como un elemento que le da
estabilidad al sistema y es un elemento que brinda las salvaguardas
minimas para la proteccion del interés social, del interés publico.

Ahora, contando con ese elemento central nosotros identificamos, creo
que hay algunos factores que afectan los niveles de confianza, uno de
ellos es la reputacion de las compafias; la reputacion de las
companias tiene mucho que ver con la capacidad o la habilidad o la



disposicion de las companias para honrar los compromisos que han
suscrito.

Otro elemento es la comprensién del producto seguro. Los seguros no
son productos estandar, son productos muy complejos, junto con esto
esta el entendimiento de los contratos de los seguros, cuando
compras el seguro entender lo que estas comprando, entender las
polizas es una cosa muy complicada.

Otro elemento es tener informacién para que puedas comparar cuando
quieres comprar un seguro, comparar el desempeio de las
aseguradoras, muchas veces esa informacion no la tienes, no tienes
informacién sobre el desempeio financiero o de su conducta de
mercado.

El seguro siendo un producto que no es estandarizado, pues tiene
pequenas diferencias y luego tienes que ver también cual es la
conducta de las propias compainiias.

Otro elemento es el conocer el compromiso de responsabilidad social
que tengan las compaiias, hay compafias que lo tienen, hay
compaiias que no lo tienen; entonces, para abordar estos factores
que generan confianza, pues nosotros lo que estamos abordando son
temas que estan dirigidos para atenderlos, uno de ellos es claramente
educacion financiera donde participamos de manera muy estrecha con
CONDUSEF y a través de requerimientos regulatorios, pues lo que
pretendemos es que el asegurado conozca con mayor claridad, con
mayor precision cuales son sus derechos y sus obligaciones, estamos
ya muy avanzados en proyectos con las compaiias para incorporar
este tipo de informacién de manera muy sencilla y muy clara en los
productos.

Creo que también debemos de trabajar mucho con los canales de
distribucion, los agentes, fortalecer su rol social como asesores para la
compra de los productos y como gestores en la reclamacion de los
siniestros, esos dos elementos no necesariamente estan hoy bien
balanceados.

La otra parte, pues es que, también a través de requerimientos de
informacion regulatoria podamos contar con elementos para hacer



estas comparaciones en el desempefio financiero y de compromiso
social de desempeio en la conducta de las aseguradoras.

Otro aspecto es incorporar elementos de responsabilidad social dentro
de las politicas corporativas de las compaiias aseguradoras,
elementos de atenciéon de género, compromisos con el medio
ambiente, todos estos aspectos creo que pueden contribuir a fortalecer
esa confianza y de esta forma crear mejores condiciones para que
pueda crecer el sector.

Nicole Reich: Muchisimas gracias.

Mira, qué interesante tu respuesta porque se va a atar perfecto con la
siguiente pregunta que va a Oscar, quizas, solamente un comentario,
todo esto que dices de la confianza es muy cierto y la gente muchas
veces dice: “no, la letra chiquita del seguro, no me van a pagar hasta
que...” creo que la pandemia nos dio una enorme oportunidad de
demostrar como las companias de seguros si estuvimos y si hicimos
frente a lo que hoy ya es la tragedia, el percance mas grande que

hemos tenido en la historia reciente de México.

Entonces, creo que es una gran oportunidad que deberiamos
aprovechar para dar confianza y eso me lleva a preguntarle a Oscar
Rosado que, como saben, defiende a los consumidores, entonces
tengo una pregunta muy relacionada con la respuesta de Ricardo y la
pregunta dice asi: desde tu visidén, ¢cuales consideras que son los
principales factores que influyen en el bajo uso de productos de
seguros?, ¢se pueden impulsar politicas publicas que favorezcan la
inclusion financiera en seguros relacionada con elementos de
conductas de mercado o en tu opinién, ¢qué tipo de politicas publicas
deberian impulsarse en un pais como el nuestro, que tiene tan baja
penetracion todavia hoy en dia comparado con todos sus pares en el
tema de seguros?

Oscar Rosado Jiménez: Muchisimas gracias a la AMIS por esta
invitacion.

Miren, mi perspectiva es desde la ventanilla que nosotros atendemos y
representamos.



Me gustaria poner ahi unas imagenes, no sé si se pueden poner, por
favor, son tres laminas.

Miren, qué esta en la lamina. Esta es parte de la respuesta.

En el ano 2019 nosotros atendiamos un 37 por ciento de las quejas de
los usuarios y las aseguradoras atendian directamente un 63 por
ciento.

¢, Qué significa esto? Que en el afo 2019 seis de cada 10 usuarios,
clientes de las aseguradoras que consideraban tener un tema,
directamente iban y lo arreglaban con la aseguradora, cuatro iban con
nosotros, cuatro de 10.

El tema es que desde 2021 y 2022 esta situacién se invirtio y de facto
nos convertimos en la ventanilla de atencion de las aseguradoras. Y yo
sostengo que si hay un tema de confianza, si hay un tema conductual
que hay que darle seguimiento, y mas adelante me voy a referir, pero
creo que mientras estemos en este esquema que ustedes ven en esta
lamina, donde la ventanilla de gobierno es la que esta atendiendo la
mayoria de las quejas, creo que el tema no va a tener futuro.

Estamos hablando, pues de un asunto que los clientes estan
decidiendo ir directamente con CONDUSEF y no con las
aseguradoras.

¢ Qué esta sucediendo en la Banca? En la Banca nosotros atendemos
tres de cada 100 asuntos. Y con las aseguradoras estamos atendiendo
65 de cada 100.

Me voy a la siguiente lamina, por favor.

Este es un asunto también muy relevante aparte de la confianza.
Practicamente un tercio de las reclamaciones que nos llegan a
CONDUSEF son temas administrativos.

¢, Qué significa esto? Que no hay pretension monetaria en la queja.
Esto es muy, muy grave, y habla de mala comunicacioén, mala calidad
del servicio, etcétera; o sea, el usuario viaja hasta una oficina de



gobierno no por un tema econdémico o de pretension economica, viaja
por una serie de situaciones que ahi estan marcadas.

En el 2021 el 36 por ciento; en el 2022 el 36 por ciento de los asuntos
fueron administrativos, y en lo que tenemos de enero a abril, el 33 por
ciento. Hay un ligero ajuste.

¢ Donde estan los temas? Los temas de las tres principales causas de
tipo administrativo, porque la gente va con nosotros a quejarse de una
aseguradora, tienen que ver; permiteme, si lo tengo que ver aqui en la
lamina, en las tarjetas, perdon, inconformidad con el tiempo para el
pago de la indemnizacion. O sea, no es que no esté de acuerdo en lo
gque me estas pagando, sino estas tardando demasiado en pagarme.

Inconformidad con el tiempo para la reparacién del bien afectado. Que
aqui ustedes ya sé lo que me van a decir, se rompieron las cadenas
de produccion. Pues si, nada mas que ya tenemos dos afios y yo creo
que ya llegd el momento de decirle al usuario quién es el que le esta
causando ese dolor de muelas a las aseguradoras, al usuario y a la
CONDUSEF.

Quien no estda cumpliendo el tema son las grandes compafias y
proveedoras de vehiculos. Pero eso no lo sabe el publico usuario. Yo
creo que es importante que se lo digan.

La tercera, solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no atendida.

Entonces, vamos a la ultima. Con esto concluyo. Esta es una encuesta
de salida de CONDUSEF. ;Qué significa una encuesta de salida? Que
nosotros de febrero a abril entrevistamos a cinco mil 500, de 11 mil
personas que fueron a presentar una queja con nosotros.

Entonces, el 75 por ciento de los usuarios que acudié expreso
insatisfaccion con la atencion recibida.

El 55 por ciento indicd que antes de contratar el producto no recibi6
una explicacion clara y suficiente.

Y el 61 por ciento no estuvo satisfecho con el servicio brindado por el
ajustador o por el personal de atencion a clientes.



Estos son los resultados de seis de cada 10 personas que les hicimos
una encuesta de salida, que ellos decidieron libremente,
voluntariamente contestar, de 11 mil 271 personas que presentaron
una queja.

Conclusién, termino, es fundamental el tema de calidad y calidez en el
servicio. Es fundamental la comunicacion y la claridad de los términos
y condiciones. Si no vamos a estar en el peor de los mundos, donde
se juntan las ganas de vender con las ganas de creer, y la
combinacion, el resultante es fatal.

Nicole Reich: Muchisimas gracias, don Oscar.

A ver, creo que lo que nos plantea debe ser un reto y una invitacion, y
en vez de verlo como mala noticia yo lo veo como una tremenda
oportunidad, dado que podemos seguir mejorando en la industria de
seguros para mejorar el servicio, la rapidez, la claridad de los términos
y condiciones.

Entonces, creo que es una gran invitacion para que tratemos de seguir
mejorando, que es la intencidon de todas las compaiias, sin duda
alguna, y hemos tenido muchos problemas de eso.

Me gustaria pasar con don Héctor Santana. Y dada tu amplisima
experiencia en la instrumentacion de politicas publicas nos gustaria
que nos platicaras un poco cémo incentivar la utilizacion de los
seguros de vida, los productos con componentes de ahorro, y los
seguros de pensiones, ya que si los productos de proteccion tienen
baja penetracion los de ahorro y vida todavia menos.

Entonces, nos gustaria muchisimo tener tu perspectiva con toda tu
experiencia en ese tema. Por favor.

Héctor Santana Suarez: Muchas gracias, buenos dias.

De nuevo agradezco a la AMIS la invitacién de estar nuevamente con
ustedes. Y, bueno, la verdad de las cosas es que para quienes
estamos pensando en términos de politicas publicas de un ambito,
como es el habito de los seguros, desde luego que la gran prioridad



que tenemos es colocar a los asegurados, a los potenciales usuarios
de los seguros en el centro de nuestras preocupaciones y de nuestras
ocupaciones, y eso nos obliga a pensar en la necesidad si de
establecer mecanismos que puedan propiciar una mayor penetracion.

Los datos que tenemos de la ENIF reflejan no solamente la baja
penetracion de los seguros en México, sino ademas los gravisimos
desequilibrios regionales que ademas se complican porque terminan
por estar menos protegidos, es decir, quienes menos usan los seguros
son precisamente los segmentos de poblacion mas vulnerables y que
como sociedad deberiamos buscar que fueran una prioridad que
estuvieran incorporados.

Coincido con Ricardo en la necesidad de establecer un mecanismo,
consolidar mejor dicho el mecanismo que tenemos que genera
confianza el marco regulatorio, si, es cierto, que eso mismo constituye
uno de los activos que hoy tiene el mercado de los seguros; pero
también tenemos un gran reto, que es como hacer que este marco
regulatorio que da certidumbre, que da confianza, al mismo tiempo
tenga capacidad de **adaptarse a retos cambiantes, tanto desde el
punto de vista de los riesgos y estabamos hablando en la mafana de
temas como cambio climatico, entre otros aspectos, pero ademas las
necesidades cambiantes de los usuarios de los seguros.

Pareciera, y los datos de la propia Comision lo reflejan, Ricardo, que
no hay un apetito muy grande por incorporar nuevos productos, por
ejemplo, para este segmento, me estoy refiriendo fundamentalmente a
los microseguros.

Y lo que dice Oscar, también creo que es una de las prioridades
importantes a impulsar.

La letra chiquita ahora esta prohibida, ahora tiene que tener cierto
tamano, pero eso no deja que nadie quiera leer la letra ya no chiquita
de lo que implican las clausulas y exclusiones de un seguro.

Siempre hago la Asociacién cuando tengo enfrente de mi un nuevo
celular y el manual que lo acompaia, todavia no he podido leer uno
completo, entonces la verdad es que eso pasa con los seguros. Y de
ahi viene parte de la mala experiencia también, no sabemos



comunicar adecuadamente los elementos basicos de lo que implica un
seguro de la proteccion que ofrece de las excepciones que establece.

Pero desde el punto de vista de politicas publicas me parece
fundamental que avancemos en la incorporacion de las nuevas
tecnologias y no solamente por una moda, sino también para optimizar
costos, permitir abatir los costos de operacion de los seguros y de esa
manera poder traducir realmente en mejores precios en seguros mas
accesibles a toda la poblacion porque se ha logrado optimizar la prima
de riesgos, se ha logrado incluso trabajar en lo que seria el ambito de
la incertidumbre alrededor de la siniestralidad, pero los costos
operativos siguen siendo excesivos y claramente limitan las
posibilidades de desarrollar nuevos productos.

Yo hace un ano les decia me parece que en este sector hay
muchisima capacidad de innovacion no solo en los productos, sino en
los vehiculos para hacerle llegar a la gente productos que respondan a
sus necesidades.

En la Secretaria de una modesta contribucion que buscamos hacer a
estos esfuerzos con el apoyo de la agencia francesa para el
desarrollo, el ministerio aleman del desarrollo, el Banco Interamericano
de Desarrollo, el Banco Mundial hemos podido impulsar algunos
estudios, pero sobre todo algunos pilotos que buscan encontrar
aquellos productos que al nivel de los microseguros puedan hacer una
diferencia en beneficio de la poblacion.

Lo que me queda muy claro es que para nosotros es necesario
equilibrar la necesidad, es indispensable crear un mercado
consolidado que dé confianza, que esté regulado con reglas ciertas,
pero también con flexibilidad suficiente para incorporar los cambios
que nuestra sociedad enfrenta, y hacerlo ademas con una fortisima,
que eso si en general lo tenemos, base técnica con analisis
actuariales, con las reservas adecuadas, con un calce suficiente y con
una perspectiva de un horizonte de largo plazo que, sin embargo, en
todo momento y desde el primer dia debe poner en el centro de sus
ocupaciones a la persona, al ciudadano, porque lo que estamos
buscando como sociedad no solamente es transferir riesgos, aunque
ese es un objetivo muy importante, pero también crear un espacio de



proteccion social que se sume otros que los mexicanos nos hemos ido
dando en el tiempo.

Quiza todavia ni con la suficiencia ni con los estandares que nos
gustaria ver, pero sin duda con un objetivo muy especifico, que es
garantizar a la gente la proteccion a su persona, a su vida, a su
patrimonio y, desde luego, a su familia.

Eso es lo que yo te comentaria.
Nicole Reich: Muchisimas gracias.

A ver, yo creo que varios de los puntos que comentas es super
importante, yo creo que cuando me integré a la industria de seguros lo
que mas me gustaba es que es algo para ayudar a la gente y esta
comprobado que cuando mas bajo sea el segmento mas sufren al
tener un percance y mas tiempo les cuesta recuperarse de eso, y le
robaron un coche, se le inundd la casa o cualquier cosa, entonces
creo que en esos segmentos la importancia de los microseguros y de
todo lo que estamos haciendo por proteger a la poblacion son sin duda
super relevantes y deberiamos estar enamorados de nuestra
profesion, porque nuestra profesion es ayudar a la gente.

Por otro lado, la gente se para y puede decir “hoy quiero ir por un
préstamo al banco”, que es un producto por el que uno va; el seguro
hay que explicarlo, hay que venderlo, es un producto en el cual
tenemos que empujar a la gente porque nadie se para diciendo “ah,
creo que necesito un seguro”, hay que explicarles y educarlos.

Entonces quiero unir eso con la siguiente pregunta que va para Tomas,
porque Costa Rica ha tenido muy importantes avances y nos gustaria
muchisimo que nos compartieras cual es la situacion de Costa Rica
respecto a la inclusién financiera y de seguros y qué tipo de politicas
publicas impulsaron ustedes para fortalecer y desarrollar el mercado
de seguros en Costa Rica.

Creo que seria super valioso para toda la audiencia, para ver qué les
copiamos.



Tomas Soley Pérez: Muchas gracias, Nicole. Y un gusto estar,
muchas gracias a la AMIS, que hace posible que esté aqui y por la
invitacion.

Tenia cinco aios mas o menos de no venir a México y parece que Don
Goyo se enojo, no sé si porque venia o porque no habia venido antes.
Esperemos que no tenga mayor inconveniente manana para poder
partir, pero espero que los dafios que esté provocando este volcan nos
llama nuevamente a la reflexién del tema de las brechas de proteccion
y lo mucho que hay que hacer todavia por cobertura en seguros.

En el caso de Costa Rica, Costa Rica tuvo un monopolio de seguros
por espacio de 86 anos, que fue abierto el monopolio en el afio 2008.

Tu qué sabes de las politicas publicas mas importantes que se han
dado en los ultimos anos, hace 15 anos, que provocd, numero uno,
que la penetracion del seguro pasara de 1.3 del PIB, las primas, a 2.6,
se duplicé la penetracion, el mercado era muy aburrido, el 45 por
ciento del mercado eran vehiculos, automoviles, hoy en dia es un 22
por ciento.

Y hace 15 anos lo que es vida y salud no llegaba al 6 por ciento el total
de primaje, hoy en dia ya anda cerca del 30 por ciento, hay un
mercado mucho mas desarrollado, profundo, que les entrega
soluciones a los consumidores.

¢ Pero qué hicimos? No solamente fue abrir el mercado, sino apostar a
una buena regulacion, a implantar buenas practicas y en eso el
agradecimiento mio eterno a la Comision de Seguros y Fianzas de
México, que fue un comparfero muy cercano en todo este desarrollo
de los primeros anos de la Superintendencia.

Y bueno, copiamos mucho de aca y ahora estamos en un dialogo en
que intercambiamos muchas experiencias y siempre la cercania con
Ricardo, con toda la institucion ha sido muy, muy buena, lo cual
siempre agradecemos.

¢, Qué otros temas hemos ido incorporando para profundizar la
penetracion?



Hicimos un reglamento de seguros inclusivo, de acceso al seguro que
lo que provocaba, lo que permitia eran dos cosas: uno, dejar en claro
al sector lo que es importante para el regulador.

Y ahi es un poco establecer lo que se espera de expectativas en el
ciclo completo del seguro, desde que se disefia, los canales de
distribucidén que se van a utilizar, la asesoria que se da, la atencion de
los siniestros hasta que se pague el ultimo peso que haya que pagar
en un siniestro que haya que pagar, hasta la renovacion. Entonces el
ciclo completo tiene expectativas concretas de trato justo y de
transparencia con el cliente.

Creo que eso es importantisimo la transparencia de mercado, la
confianza en el mercado para que siga creciendo, y este reglamento
también establece. Entonces este tipo de seguros inclusivos, sencillos,
faciles de vender; pericia de las compafias y los intermediarios, por
supuesto, faciles de entender, con un clausulado sencillo, con unas
exclusiones muy, muy, muy pocas, muy claras y facil de cobrar, que lo
mas importante; con un tiempo reducidos de pago y demas.

Y eso ha permitido con esta normativa, con la apertura pasamos de 38
productos a mas de 860 productos en 15 afos, y con esta normativa
pasamos a tener 115 productos adicionales de este tipo sencillos,
basicos, y donde el vehiculo de, decia Héctor, el vehiculo de
distribuciéon es importantisimo.

Yo no puedo meter cdmo transportamos un elefante, es un poco la
alegoria. ;Como podemos transportar un elefante? Bueno, hay
distintas formas. Una es una plataforma, otra es meter dentro vy
meterlo dentro de un Volkswagen. Y meterlo dentro de un Volkswagen,
siempre saldra maltratado el elefante y el vehiculo.

Entonces ahi hay que tener muy claro que hay vehiculos especiales
para cierto tipo de instrumentos de seguros, para que el asegurado
tenga la capacidad de entender. Entonces, esas son las vias.

Ahora estamos trabajando en ajustar o que son seguros colectivos,
hacerlos mas transparente, sobre todo lo que tienen que ver con
créditos bancarios.



Ahi hay una oportunidad de mejora enorme de generar buenas
practicas, y estamos trabajando un modelo de supervision de la
conducta, de la conducta de este ciclo de negocios que
conversabamos antes, a efecto de poder generar y provocar cada vez
mejoras, mejoras continuas en el sector que generen mas
transparencia y mas confianza en el mercado.

Nicole Reich: Muchisimas gracias.

Creo que nos deja por lo menos el objetivo claro, si México esta entre
el 2.1 y el 2.3 del PIB. Ojala podamos decir en un par de afos que
estamos en el cuatro o seis, porque no se ha movido mucho en los
ultimos anos.

Como estoy viendo el reloj, aunque haya una segunda ronda de
preguntas, voy agarrar algunas de las del publico para estar segura
que estamos contestando lo que mas le interesa al publico.

Y la primera, que es bastante complicada, te la dirigen a ti. Dice: “Para
el maestro Ricardo Ochoa. ¢ Qué colaboracién se esta llevando con la
Secretaria de Salud para regular los costos médicos?

En los ultimos afos la inflacion médica ha estado en el orden de 2.7
veces mas que la inflacién general, requiriendo incrementos
significativos en el costo de la primas de seguros. ¢ Qué prioridad tiene
este tema en la agenda del gobierno?

Aunque la pregunta venia dirigida a Ricardo Ochoa, también si
cualquiera quiere agregar a la respuesta, super bienvenidos. Pero
como es una que esta llegando del publico, te la paso. No esta
sencillita, pero esta interesante.

Ricardo Ochoa Rodriguez: Yo creo que es muy interesante, y en
realidad yo creo que la pregunta pone el foco de la problematica de
los, particularmente de los seguros de gastos médicos en el factor que
esta haciendo que el costo de las primas se esté incrementando,
realmente las aseguradoras lo que hacen es que pagan por la
atencion médica que recibe el asegurado, la atencion médica que
recibe el asegurado, pues no es algo que provea la propia
aseguradora sino es algo que proveen los hospitales.



La regulacién hospitalaria no es parte de nuestro mandato, nosotros
pues no tenemos una injerencia directa en esa regulacion, nosotros
estamos totalmente abiertos para que las autoridades responsables de
este sector, pues en la medida que requieran de cualquier punto de
vista técnico de parte de la Comisién, pues nosotros o podamos, se
los podamos compartir.

Por otro lado, yo creo que una cosa interesante que si esta mas en el
campo de la Comisién es que estamos viendo estas asociaciones que
se estan dando entre aseguradoras y los proveedores de la atencidn
hospitalaria, lo que hemos estado viendo es que hay aseguradoras
que estan participando como accionistas de clinicas o de hospitales o
de grupos y que de esa forma tienen un mejor control del costo de la
atencion hospitalaria y con eso pueden estar conformando pues
mejores productos y pueden hacer una mejor contencion del
crecimiento de los costos de atencion hospitalaria.

Nicole Reich: Perfecto. Muchas gracias.

A ver, creo que ese es un reto y no solo en México, en muchos paises,
voy a ir combinando una del publico con una de las de aca. Esta es
para don Oscar Rosado, en tu opinién cudles son los avances mas
relevantes de la politica nacional de inclusion financiera a tres afios ya
de su implementacion y deben o no hacerse ajustes en la ruta de
implementacion de la misma.

Oscar Rosado Jiménez: Yo pienso que la politica publica en materia
de inclusién financiera que se ha estado haciendo es la correcta y la
adecuada.

Creo que hay mucho que caminar y hacer desde el punto de vista de
la propia industria de los seguros. Aqui hace rato, dos cosas me
llamaron la atencion, lo que tu decias: “nadie se levanta en la manana
con ganas de comprar un seguro”, pues Si, esa es la estrategia de
empujar al usuario, creo que el momento de empujar al usuario ya
paso, mas con los millennials, pues yo creo que no.

Los millennials no quieren que le digas qué debe comprar, ellos
quieren tomar la decision de lo que van a comprar y por qué lo van a



comprar, tenemos que pasar de una estrategia de empujar a jalar y la
otra parte es lo que acertadamente Tomas ha dicho, él es el propietario
de la frase y confieso aqui, Tomas, que yo la utilizo mucho siempre
citando la fuente, por supuesto. Creo ahi esta la clave, facil, el seguro
tiene que ser facil de vender, facil de comprender y facil de cobrar si se
da el siniestro.

¢ Qué tenemos que hacer? Pues yo creo que tiene que ver con un
enfoque muy practico y pragmatico de mercadotecnia y de economia
conductual, si logramos pasar de un esquema push a un esquema
pull, se tendra un éxito mayor en la penetracion, sobre todo, en los
grupos que claramente si atienden los bancos y las Afores, pero sobre
todo la Banca y que representan un ingreso medio, promedio bastante
interesante.

Yo alguna vez a alguna compafia de seguros le decia: “Oye, es que tu
meta tiene que ser no vender seguros en el oriente de la Ciudad de
México, tu meta tiene que ser vender seguros en donde tienes el
domicilio fiscal en Polanco”. Ese es el nicho de mercado que esta
todavia sin cubrir, que es muy interesante, que es muy apetecible, que
nos permitiria mover el PIB de 2.6 a 3 0 3.1 0 3.2, pero para ello si se
necesitd una inversion seria, formal, fuerte, de marketing y de
economia conductual.

Se tiene, pues, compaiias bien formadas, estables, con solvencia, ya
lo ha dicho aqui todo mundo, se tienen productos, pero la verdad los
empaques de los productos de la industria aseguradora en México son
muy poco atractivos.

Entonces, si se tiene buen producto pero no hay un empaque
atractivo, no hay una promocion adecuada, no hay el manejo de la
economia conductual pues los resultados nunca van a ser los mejores.

Nicole Reich: Perfecto, muchas gracias.

Esta no viene dirigida a nadie, estoy agarrando de nueva una del
publico, entonces quien la guste contestar dice: ¢ Como lograr que le
sector vulnerable tenga acceso a un seguro cuando éstos no estan a
su alcance? No da a detalle de que es a su alcance si es precio, lugar



0 qué, pero asi viene la pregunta. No sé si alguien quiera entrarle a
esta pregunta.

Don Ricardo y don Héctor después.

Ricardo Ochoa Rodriguez: Yo si le asigno mucha responsabilidad a
las compahias aseguradoras en la desatencion que hoy existe a esta
poblacién vulnerable.

En la regulacion no hay absolutamente nada que impida que se
generen estos productos de facil venta, facil cobro y facil
entendimiento. No hay absolutamente nada en la regulacion que les
impida hacer eso y no lo hacen, el microseguro no agarra traccion,
menos de medio punto porcentual representa su participacion en el
mercado, los basicos estandarizados estan tomando un poquito mas
de traccioén, pero simplemente no estamos ahi.

Yo creo que las aseguradoras tienen que ver, ademas de ver los
intereses de sus accionistas, si tienen que tener un compromiso mas
con la sociedad y eso desde el punto de vista del regulador no
habiendo nada que lo impida no lo hacen.

Yo creo que si hay un margen muy amplio donde las propias
compafnias pueden actuar y pueden empezar a trabajar para atender
esta poblacién vulnerable.

Nicole Reich: Muchas gracias.
Don Héctor, creo que queria agregar algo.

Héctor Santana Suarez: Yo quisiera sefalar que si representan una
proporcion baja y, en efecto, me parece que es muy claro que si hay
una falta de interés, porque cuando separamos los tipos de
microseguros, y hay estudios de la propia Comisién relevantes en ese
sentido, se nota claramente como aquellos microseguros que estan
asociados a deuda si tienen un crecimiento y un comportamiento muy
diferente, en tanto los productos especificamente concebidos como
microseguros, primero van a estar concentrados practicamente en un
par de compafias. Y eso también es un tema que habria que tomar en
cuenta.



La participacidon de la mujer esta muy por abajo de lo que seria
deseable y, desde luego... Pero la pregunta era: ;qué podemos
hacer?

Yo si creo que una de las cosas que desde el lado nuestro, como
quienes nos toca administrar y buscar y mejorar las politicas publicas,
hay que reconocer algo que he comentado con algunos de ustedes, es
reconocer que esta no es una industria monolitica, para empezar.
Cada ramo, cada una de las compaifiias tiene un alcance y una serie
de prioridades.

Pero si hay mecanismos muy concretos que yo creo que deberiamos
estar impulsando, que es identificar con claridad las necesidades. Y en
funcion de eso, disefiar productos que respondan a necesidades
especificas.

Y hablando y regresando quiza a la primera pregunta, que tenia que
ver, hablando de pensiones, por ejemplo, tendriamos que disenar
algun mecanismo que le permita en rentas vitalicias a la mujer que
sale del mercado laboral tener algun tipo de proteccion que la pueda
financiar y que reduzca el riesgo de tomar decisiones en su vida
profesional.

Por citar un ejemplo, mujeres artesanas que estamos impulsando con
la Agencia Francesa, un estudio piloto para ver la manera de que
buscamos que las mujeres puedan proteger su medio de vida, porque
no es solamente proteger una actividad, sino proteger la posibilidad
que tienen de ganarse la vida y contribuir al bienestar de su familia y
de su comunidad.

Estaremos hablando del piloto seguro, del seguro paramétrico que
estamos impulsando con el apoyo de Agroasemex, ahi esta su
Director General, y de un consorcio internacional de reaseguradoras y
el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, que es
justamente un seguro paramétrico para productores de maiz de hasta
cinco hectareas.

Yo creo que estamos en un escenario, en una especie de circulo
vicioso. No agarran traccion en parte porque no hay suficientes



personas que le entren al producto y, por lo tanto, generar una
economia de escala que permita que se abaraten los costos de
operacion.

Tenemos que trabajar mucho en disefar vehiculos que garanticen que
de manera agil se cumplan estas ideas de contrato facil. No esta muy
complicado entender qué significa el seguro que contrato, dejar de
lado el manual, porque no nos sirve para mucho. Y la otra, si,
efectivamente entender cual es esa capacidad de pago.

Pero una de las cosas, asi surgio el seguro, es mutualizar el riesgo y
entre mas amplia sea la comunidad entre quien se pueda distribuir
este riesgo estariamos mejor.

Uno de los objetivos de las aseguradoras es claramente reducir ese
riesgo, ayudar a mitigarlo, a transferirlo, a manejarlo y administrarlo de
manera adecuada.

Yo creo que ahi si hay mucho que las aseguradoras pueden hacer,
hay un mercado muy significativo y, sobre todo, si, también un exhorto
es: hay que voltear al sur. Este pais requiere que nos vayamos
desarrollando juntos, buscar reducir estas brechas regionales.

Y los invito a cualquiera de ustedes que revisen donde estan sus
sucursales, que revisen donde estan puestas sus areas de atencion. Y
el hecho de que hoy tengamos mecanismos cibernéticos puede ser un
gran vehiculo, siempre y cuando en el disefio consideremos, uno, que
no todos lo van a tener ese acceso.

Y dos, que a pesar de todo, esas plataformas tienen que tener una
complejidad relacionada con los niveles de educacion, no solo
financiera, sino de instruccion y de manejo de tecnologias del conjunto
de la sociedad.

Yo creo que si hay mucho que se puede hacer y que
desafortunadamente los hemos postergado, quizd porque hay
segmentos que han demostrado mayor dinamismo, pero los grupos
mas vulnerables.



Y, por cierto, no quisiera concluir sin decirle a Tomas que esté
tranquilo, que en Meéxico, afortunadamente nuestro seguro para
catastrofes esta previsto, aunque no queremos algun evento como el
del Popocatépetl. Para eso lo tenemos precisamente, y ojala no lo
usemos nunca. Y ustedes si entienden por qué es mejor eso. Hay
gente que hay que explicar, incluso, por qué es mejor no usar un
seguro.

Muchas gracias.
Nicole Reich: Perfecto. Muchisimas gracias.

La verdad quedan varias preguntas del publico mas aca, pero ya el
tiempo nos come.

Entonces, me gustaria simplemente hacer un cierre en el que le
pediria a cada uno de nuestros distinguidos panelistas, empezando de
alla para aca, Tomas, para que empieces tu primero. Simplemente una
frase, una invitacion, un mensaje final.

Como veran, el reloj ya no estd matando. Les pido que sea una frase o
una palabra para que no atrasemos el resto del programa vy
agradecerles a todos por supuesto.

Tomas Soley Pérez: Tal vez mi frase es: Optimismo. Este es un
mercado que tiene propodsito, que tiene propdsito y que ya no importa
cuantos délares hay que pagar, sino las caras que hay detras de esos
ddlares, las tragedias y las catastrofes que representa para ellos el
seguro.

Entonces creo que Optimismo. Hay formas de cerrar esa brecha de
proteccion.

Nicole Reich: Perfecto Optimismo.
Don Héctor.
Héctor Santana Suarez: Yo lo que me parece es que somos un pais

que merece un mejor destino, que somos un pais con un potencial
extraordinario. Somos también un pais que cuenta y he tenido el



privilegio de tratar a muchos de ustedes, técnicos, tanto del area
actuarial, como del area de riesgos.

Las distintas areas de los seguros, me han podido demostrar su
capacidad técnica, su profundo conocimiento y en muchos casos,
incluso, su compromiso con esta causa de pais.

Y francamente, creo que no esta peleado que tengan éxito las
aseguradoras con la necesidad de que nosotros como gobierno
vigilemos su desempeio. Nos conviene a todos que la industria siga
siendo solida, pero fundamentalmente que los seguros si pueden
ayudarnos a construir ese pais que hemos imaginado.

Yo lo que conozco de la industria, creo que no solamente es posible
sino esta en una ruta de construccion en la que deberiamos invertir
nuestros mayores esfuerzos.

Gracias.

Nicole Reich: Perfecto. Muchisimas gracias.

Don Oscar.

Oscar Rosado Jiménez: Muchisimas gracias por la invitacion.

Yo si quisiera ser muy propositivo y ofrecerles desde la CONDUSEF
nuestro apoyo. Podemos construir sinergias muy poderosas, muy
potentes. Tenemos muchisima informacién disponible, como si
fuéramos un auditor externo a titulo gratuito, aunque dicen que no
somos gratuitos porque todos nos financiamos por los impuestos.

Tenemos muchisima informacién disponible para poco mas de 25
aseguradoras, que son las que constituyen el universo de quejas de
CONDUSEF. Son las que por razon del mercado que atienden estan
ahi.

Y decirle también pueden contar, las aseguradoras todas, sin
excepcion alguna tengan o no tengan queja, la CONDUSEF puede
estar del lado de ustedes dandole la informacion que pueda ser util



para mejores practicas de mercado o para aumentar aun la propia
penetracion del mercado.

Y al gremio, yo le diria que es muy importante crear un Comité de
Economia Conductual y/o Marketing, algo gremial que vaya
construyendo hacia el interior del gremio una vision distinta en este
tema de colocaciéon de productos.

Para ello también ofrezco a la CONDUSEF estaria dispuesta a
participar hasta donde nos lo permitan o hasta donde ustedes crean
conveniente, cuenten con la CONDUSEF como un aliado para poder
tener un mejor servicio a los usuarios, a la clientela.

Nicole Reich: Muchas gracias. Don Ricardo.
Ricardo Ochoa Rodriguez: Yo lo que diria es que una sociedad mas
y mejor protegida tiene un nivel de bienestar mayor, trabajemos en ese

objetivo.

Nicole Reich: Perfecto. Yo creo que una gran invitacion de nuestros
reguladores.

Les pido un aplauso para nuestro distinguido panel y les agradezco su
atencion.

Pero no se vayan porque les tengo que dar un reconocimiento, me
dijeron.

--00000--



