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Infroduccion

Para comprender de mejor manera el papel y el impacto de la regulacion en la
digitalizacion del negocio de los seguros, la Geneva Association* realizd una encuesta
entre diversas aseguradoras a nivel mundial, cuyos resultados constituyen la base de este
estudio, el cual tiene como finalidad explorar las barreras regulatorias existentes para la
digitalizacion de los modelos de negocio de los seguros. El documento se integra de 4
partes a saber:

Resumen Ejecutivo y principales hallazgos
Los modelos de negocio digital
Resultados del estudio

Estudios de caso

Conclusiones y Recomendaciones

G wd -

1. Resumen Ejecutivo y principales hallazgos

La pandemia del COVID-19 y el consecuente cierre de actividades a nivel mundial obligd
a muchas empresas aseguradoras a acelerar la fransicion hacia modelos de negocio
digitales para no restringir sus actividades y buscar mecanismos de atencidon a sus clientes.
En algunos paises, esta tfransicion ha tenido un éxito notable. Sin embargo, la crisis también
puso de manifiesto el papel fundamental que juegan los marcos regulatorios nacionales,
ya sed para frenar o para facilitar el cambio hacia la digitalizacion de los seguros.

Entre los principales hallazgos del estudio se pueden senalar los siguientes:

l.  Los marcos regulatorios de los seguros se perciben poco favorables a la
digitalizacion respecto a factores macro como es el caso de las politicas publicas,
la infraestructura digital y la idiosincrasia local.

Il.  Las tres barreras regulatorias mds citadas son:

e disposiciones que exigen la entrega de documentacién en papel.
e regulacién sobre la distribucidn de seguros.
o falta de disposiciones para el uso de la prdctica de video salud para los
procedimientos relativos a los exdmenes médicos.
lll.  Las barreras regulatorias a la digitalizacidon se tfradujeron en costos adicionales para
el 60% de las aseguradoras durante los cierres por el COVID-19.
IV. 50% de las aseguradoras reportaron pérdidas de ventas y/o impactos
operacionales.
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V. La cooperacion entre los reguladores y el sector asegurador, asi como un marco
normativo tecnolégicamente agndstico** son los dos factores mds propicios para el
fomento de los modelos digitales.

Los resultados de la encuesta y los estudios de caso son el sustento para el continuo y
consecuente esfuerzo que se requieren para desarrollar un entorno normativo y politico
que favorezca la digitalizacion de los seguros. Se concluye que los reguladores deberian
adoptar un marco tecnolégicamente agndstico v sin prejuicios para dar cabida a futuros
desarrollos tecnoldgicos, en tanto que el alivio normativo aplicado durante el cierre por la
crisis del COVID-19 para omitir el uso la firma electronica deberia ser permanente y
ampliado a todas las categorias de productos.

De la misma manera, es necesario seguir frabajando en el dmbito de las identidades
digitales, lo que demanda acciones tanto de los reguladores de seguros como de las
autoridades gubernamentales. En este sentido, se hace una invitacion a los reguladores
y a las autoridades responsables para colaborar con el sector a fin de identificar los
obstdculos a la digitalizacién y encontrar formas para su eliminacion sin dejar de cumplir
con los objetivos regulatorios. También se convoca a los reguladores a profundizar en los
intfercambios con sus pares, especialmente en los paises que tienen un préspero
ecosistema de seguros digitales, como es el caso de Singapur y China.

2. Los modelos de negocio digital.

Durante la crisis de la pandemia por SARS-CoV-2, las aseguradoras tuvieron que cambiar
su forma de negocio. Muchas siguieron prestando servicio a los clientes al pasar a un
modus operandi digital, aunque la facilidad y la rapidez con que esto ocurrid se diferencid
mucho entre un pais y ofro. Puede afirmarse que la transformacion digital es una de las
prioridades de las empresas aseguradoras, pero el sector asegurador, en su conjunto, ha
evolucionado mds despacio en comparacion con ofros segmentos del sector financiero,
entre ofras razones debido a su particular entorno normativo y politico.

De acuerdo con una encuesta realizada por Willis Towers Watson (empresa multinacional
britnica de gestidon de riesgos, corretaje de seguros y asesoria, asi como la tercera
corredora de seguros mas grande del mundo), diversos ejecutivos del sector asegurador
identifican los requerimientos normativos como las principales barreras para la
digitalizacion. Muchas de estas barreras se evidenciaron durante la pandemia, ya que las
empresas se vieron obligadas a realizar una transicién a lo digital en respuesta a los cierres
por la pandemia. Con base en los resultados de dicha encuesta, en este documento se
examinan los obstdculos normativos para la digitalizacion de los seguros, pero también
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coémo la eficaz cooperacion entre los reguladores/supervisores y el sector ha permitido la
transicion digital en respuesta al COVID-19.

2.1 La cadena de valor de los seguros

La crisis del COVID-19 obligé a muchas aseguradoras del mundo a acelerar la digitalizacion
la cual, cuando resulta técnicamente posible, tiene efectos en todos los elementos de la
cadena de valor de los seguros (mercadotecnia, desarrollo de productos, ventas,
suscripcion y servicio postventa).

En este sentido y dado que los cierres por la pandemia afectaron la forma en que las
aseguradoras trabajan e interactUan con sus clientes, este estudio se centra en los
segmentos de la distribucidn, las ventas, la suscripcion, la firma de contratos y la emision
de pdlizas, asi como en la actividad posventa, la administracion de pdlizas y la gestion de
siniestros.

2.2 Definicion de transformacién digital y digitalizacién

La digitalizacién se considera hoy en dia como un imperativo para lograr saltos cudnticos
en la eficiencia y mejorar la experiencia del cliente. Para ello, es importante definir lo que
se entiende por digitalizacién y transformacion digital.

Martin Eling y Martin Lehmann del Institute of Insurance Economics, de la Universidad de St.
Gallen, realizaron una investigacion sobre el tema de la digitalizacién en los seguros vy la
definieron como "la integracién de los mundos analdgico y digital con nuevas tecnologias
gue mejoran la interaccién con el cliente, la disponibilidad de datos y los procesos
empresariales". Con base en ello, en términos mds generales, la fransformacion digital
puede considerarse como la combinacion de cambios en la estrategia, el modelo de
negocio, la organizacioén, los procesos y la cultura empresarial mediante el despliegue de
tecnologias digitales, con el objetivo de mejorar la competitividad.

2.3 Beneficios de la transformacién digital

La digitalizacion de los modelos de negocio de los seguros ofrece importantes beneficios,
tanto para los clientes como para las aseguradoras, entre los que destaca el aumento de
la velocidad y la eficiencia; la interacciéon, independientemente de la ubicacion (la
capacidad de llegar a clientes que no son atendidos en el mundo analdgico); la mejora
del servicio y la satisfaccion de los clientes, asi como el pago automatizado de siniestros y
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medios adicionales de deteccion de fraudes. Cabe senalar que, en determinadas culturas,
los clientes prefieren la asesoria personal, especialmente en el caso de los productos mds
sofisticados. En el Cuadro 1 se detallan los efectos especificos de la digitalizacion en los
elementos de la cadena de valor de los seguros.

Cuadro 1. El impacto de la digitalizacién en los elementos de la cadena de valor de los seguros

Elementos de la Impacto sobre la cadena de

cadena de valor

Proceso involucrado

valor

Comercializacion

Desarrollo del

producto

Ventas

Suscripcién de
poélizas

Servicio post-venta

Reclamaciones

Investigacion de mercados y
consumidores para apoyar el
desarrollo de productos
Analisis de los grupos objetivo
Desarrollo del precio del
producto

Estrategias de publicidad y
comunicacion y estrategias de
comunicacion

Precio de los productos
(actuarial)

Desarrollo de la clientela
Venta de productos

Gestién de las solicitudes
Evaluacién de riesgos
Evaluacion de los detalles de
la péliza de seguro/contrato

Atencion a los requerimientos
de los clientes

Acuerdos de liquidacion de
siniestros
Investigacion de fraudes

Disponibilidad de datos para para la
mejor segmentacion de clientes (big
data)

Mayor capacidad para la realizacion de
ventas cruzadas

Mejor y mas granularidad de precios
en funcién de los riesgos
Servicios de prevencidén y proteccion

Ventas automatizadas mediante
chatbots(Inteligencia Artificial (1A)
Ventas independientes de la ubicacion
(video)

Canales de informacién adicionales y
mejorados

Emision de pdlizas electrénicas

Evaluaciones de riesgo mejores y mas
eficientes a través del procesamiento
de imagenes e IA

Mas y mejores datos para la evaluacion
de riesgos (con el potencial de eliminar
la asimetria de la informacion)
Despliegue de la telematica que
genera datos sobre el riesgo del cliente
Suscripcion automatizada

Contratos digitalizados

Servicios de prevencién y mitigacion
de riesgos

Respuestas automatizadas a las
consultas de los clientes

Interaccion aseguradora/cliente
independientemente de su ubicacion a
través de videollamada o chat en
directo para la atencién de consultas

Evaluacién y pago automatizados por
siniestros

Mejoras en la capacidad de prevencion
del fraude (big data)
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A los efectos de este informe, es importante tomar consciencia de que los beneficios de la
digitalizacion sélo pueden obtenerse si se cumplen ciertas condiciones. Las aseguradoras
deben contar con la infraestructura de Tecnologias de la Informacidn (Tl) y operar en un
entorno propicio para los modelos de negocio digitales (que no haya politicas o marcos
regulatorios que obstaculicen la digitalizaciéon a nivel macro; capacidad de contar con
conexiones de Internet de banda ancha rdpidas y accesibles). Por Ultimo, el marco
regulador de los seguros debe permitir que los procesos se realicen electronicamente.

2.4 Regulacion de la digitalizacion de los modelos negocio de los seguros.

Para la digitalizacion de los modelos de negocio de los seguros, es importante que el
proceso de documentacién ya no requiera el uso del papel o las firmas autdgrafas. Como
se deriva de los resultados de la encuesta, en muchos paises existen requisitos que impiden
qgue una o varias etapas del proceso se realicen electronicamente, incluida la firma
autografa, asi como el suministro de informacién y la emision de pdlizas en papel. Entre los
ejemplos de obstdculos a la digitalizacién se encuentra la Directiva de Distribucion de
Seguros (IDD) de la Uniédn Europed, que incluye, por omision, el requisito del uso de papel.
En una linea similar, el Reglamento Europeo de Productos Preempagquetados de Inversidon
Minorista Basados en Seguros (PRIIPS por sus siglas en inglés) incluye una disposicion sobre
la emision de documentos en papel.

Los avances tecnoldgicos y los cambios en las expectativas de los clientes se presentan a
un ritmo acelerado, lo cual representa un reto para los reguladores. Dado que el objetivo
de la regulacion puede describirse como la garantia de la estabilidad financiera, por un
lado, y la proteccion de los intereses de los asegurados, por el otro, los reguladores tienen
que buscar el equilibrio entre la innovacion tecnoldgica y el cumplimiento de los objetivos
de supervision. No obstante, los obstdculos a la digitalizacion no solo surgen de las
disposiciones de las reguladoras ya que, por ejemplo, la normatividad sobre la proteccion
de datos y la privacidad puede limitar su uso y las disposiciones sobre la localizaciéon de
datos pueden convertirse en una restriccion a los flujos de éstos a nivel internacional.

3. Resultados de la encuesta

Con el fin de comprender de mejor manera como los marcos normativos y las decisiones
de politica afectan la capacidad de las aseguradoras para cambiar a un modelo de
negocios totalmente digital, la Geneva Association realizé una encuesta entre
aseguradoras de 16 paises, durante julio-septiembre de 2020. La Asociacion recibid 27
respuestas, abarcando los siguientes paises: Argentina, Canadd, China, Alemania, Hong
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Kong, India, Irlanda, Italia, Japdn, Malasia, Myanmar, Singapur, Espana, Tailandia, Reino
Unido y Estados Unidos. Entfre las aseguradoras participantes se incluyen: aseguradoras
mixtas (31%); aseguradoras de danos y perjuicios (23%); aseguradoras de vida y salud (31%);
y reaseguradoras (15 por ciento).

3.1 El camino hacia a los modelos de negocio digital de los seguros.

Se solicitd a las participantes que clasificaran los factores mdas favorables de los modelos
de negocio de seguros digitales, lo que permitié conocer el papel facilitador de los factores
reguladores de los seguros frente a otros factores. En general las politicas gubernamentales,
la infraestructura digital, la privacidad y la proteccién de datos no fueron percibidos como
obstdculos, tampoco resultd un freno la idiosincracia cultural o la mentalidad de la
poblacién. Sin embargo, un 33% de los encuestados dijo que el marco regulatorio de los
seguros era poco favorable y creaba barreras a la digitalizacién, mientras que 20% senald
que la autoridad reguladora/supervisora era poco benévola con los modelos digitales En
la Grdfica 1 se presenta una vision general de codmo se perciben los distintos elementos en
la promocidén o restriccion de los modelos de seguros digitales.

Grdfica 1. Elementos regulatorios y sociales que faciltan los modelos de negocio de los seguros digitales.

60
50
40
30
20
Muy poco propicios
. 1 | = Pocopropicios
Neutral
I I I I = Propicios
= Muy propicios
Autoridad Marco Regulacion Politica Infrastructura digital Cultura
regulatoria/ regulatorio de privacidad gubernamental (disponiibilidad generaly
supervisora de los seguros y proteccion enlo general de conexiones de mentalidad de
de datos internet de banda la poblacién

ancha confiables, etc.)
Fuente: The Geneva Association
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Entre las preocupaciones que se manifestaron estdn la falta de flexibilidad en las
regulaciones existentes sobre los trdmites y entrega de documentos por medios digitales,
el uso obligatorio del papel y el fradicionalismo de la autoridad reguladora para permitir la
prdctica de venta digital solo para ciertos productos. En algunos paises latinoamericanos,
las aseguradoras que se autocalifican como "digitalmente avanzadas' perciben el marco
normativo como un obstdculo menor. Por su parte, la autoridad y/o el marco regulatorio
de los seguros se consideraron mas propicios a la digitalizaciéon, en particular en Brasil,
China, Malasia, Singapur, Canadd, Hong Kong, India, Espana y Estados Unidos.

3.2 Barreras regulatorias especificas para la digitalizacién

Se preguntd a los encuestados qué tipo de disposiciones normativas y politicas especificas
constituian un obstdculo para la digitalizacion de sus negocios vy si se habia flexibilizado
alguna normativa de manera temporal durante la primera oleada de la pandemia.

Las disposiciones sobre la obligacion de entregar documentos en papel fue la barrera mds
frecuentemente senalada, con 46% de las participantes que indicaron que esto era un
obstdaculo, como en el caso de Argentina, Canadd, China, Alemania, India, Japdn y los
Estados Unidos. Por el contrario, si hubo flexibilizacién regulatoria para estas disposiciones
en 2 casos especificos, Brasil y Japdn.

El siguiente obstdculo identificado fue la regulacion sobre el mecanismo para la
distribucion de los seguros y el 44% de los encuestados. Argentfina, Canadd, Alemania,
Hong Kong, Tailandia, Estados Unidos y el Reino Unido, lo consideraron un obstdculo.
Asimismo, el 24% de las participantes indicaron que si habian recibido un alivio en materia
de normatividad (Canadd, Hong Kong, India, Singapur, Suddfrica y Estados Unidos).

Los requisitos de examen médico, o la ausencia de disposiciones para video salud,
impidieron o afectaron negativamente los esfuerzos de digitalizaciéon del 46% de las
aseguradoras. Esta barrera fue senalada en Argentina, Canadd, China, Alemania, India,
Japdén, Reino Unido, Estados Unidos y Singapur. Por ofra parte, se mencioné que las
autoridades de Brasil, Canadd, Japdn, Singapur y en algunos estados de Estados Unidos si
proporcionaron un alivio normativo sobre el particular.

Casi el 40% de las encuestadas, entre las que se identifican aseguradoras de Argenting,
Canadd, India, Japdn, Espana y Estados Unidos, senalaron como un obstdculo las
disposiciones sobre la imposibilidad de utilizar la firma electrénica.

Un tercio indicaron que se enfrentaban a obstdculos para suscribir confratos de forma
digital, entre ellas Alemania, Hong Kong, India, Japdn, Espana, Tailandia y Estados Unidos
y en Brasil, Hong Kong y algunos estados de Estados Unidos si reportaron un alivio normativo.
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En la Grdfica 2 se presenta un resumen de los obstdculos enfrentados y la medida en la
que se proporciond dlivio a los negocios. Entre las acciones de apoyo destacan:
flexibilizacion de los requisitos de firma autégrafa, autorizaciéon de la inscripcidn electronica
de "conozca a su cliente” (KYC) y la ejecucion digital de contratos y reclamaciones.

Grdfica 2. Las disposiciones regulatorias significan una barreras para la digitalizacion (% de repuestas)

"\\ﬂflf ciones para la l‘\‘llfl‘-’f? de documentacion en pape

Examenes médicos (ausencia de videosalud

Regulaciones sobre la distribucion de lo sequros

Jocumentos requeridos para procesar reclamaciones

Regulacion sobre proteccion de datos y privacidad

Requerimiento de firma autografa

ncapacidad para gestionar contratos de seguro digitalmente

Restricciones sobre el como y donde las asequradoras pueden realizar transacciones

Requerimientos para la comercializacion y ventas
Combate al lavado de dinero y al financiamiento del terrorismo
Disposiciones relativas al pago de primas de manera electronica
05 seguros no estan enlistados como “servicios esenciales” por la autoridad gubernamenta
Disposiciones sobre localizacion de datos|
Requerimientos conoce a tu cliente (KYC

Disposiciones sobre pago electrénico de reclamaciones Apoyo otorgado

s Barrera

Fuente: The Geneva Association

3.3 Implicaciones comerciales y operacionales

También se solicité a las aseguradoras encuestadas que indicaran el impacto comercial y
operativo que tendrian ante la imposibilidad de realizar actividades digitales en medio de
la pandemia. El impacto comercial se refiere a la pérdida de clientes e ingresos, mientras
que el impacto operativo se refiere a la incapacidad de seguir operando ciertos
segmentos del negocio, como los centros de servicios corporativos. Casi el 60% de las
aseguradoras participantes enfrentaron costos adicionales, mientras que sdlo una
pequena proporcion (14%) no incurrié en dichos costos. Los costos adicionales podrian
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incluir gastos para facilitar transacciones digitales (como la infraestructura de Tl), pero
también y mds relevante para este estudio, los costos relacionados con los requisitos
reglamentarios y de informacién.

Md&s del 50% de las encuestadas experimentaron pérdidas en ventas y el 50% sufrid un
impacto operativo (el 23% moderado y el 10% grave). Casi un tercio (32%) informo de la
pérdida de clientela, aungque en su mayoria de forma leve. No obstante, dado que la
encuesta se realizé en medio del de la crisis del Covid-19, se espera que estos resultados se
ajusten una vez que se cuente con mayor informacion.

4. Estudios de caso

En esta seccidén se examina la experiencia de 4 paises. China y Singapur fueron
seleccionados debido a que las aseguradoras indicaron que habia pocos o ningun
obstdculo a la digitalizacién, mientras que Estados Unidos y el Reino Unido son importantes
mercados de seguros y, en consecuencia, merecen un andlisis detallado.

4.1 China.

Aunque las aseguradoras chinas participantes senalaron algunos obstdculos politicos y
normativos a la digitalizacion, las implicaciones comerciales y operativas fueron
prdcticamente inexistentes. La barrera mds importante citada por las aseguradoras fue la
normativa de proteccion de datos. Ofros obstaculos menos significativos son los requisitos
de exdmenes médicos, los relativos a KYC vy los estrictos requisitos de ventas vy
comercializacién. Las barreras a la digitalizacién afectaron principalmente a las lineas de
negocio que requieren atencion personal o exdmenes médicos. Sin embargo, en el caso
de los productos de venta libre, no se detectaron barreras normativas o de politica. De
hecho, la comunidad reguladora china es considerada como una importante impulsora
de la digitalizaciéon, como demuestra la noftificacion COVID-19 de febrero de 2020 de la
Comision Bancaria y de Seguros de China (CBIRC), que instruye a las aseguradoras para
gue promuevan activamente el negocio a fravés de canales digitales.

En su caso, la problemdatica se limita a un leve aumento de los costos y a un menor impacto
operativo. China ocup® el primer lugar en cuanto a la capacidad de adaptaciéon a los
marcos digitales ya que todos los componentes (factores normativos y otros relacionados
con la politica gubernamental) fueron calificados como "acomodados”, es decir se
ajustaron. La combinacion de las fres categorias mencionadas situa a China como un reto
digital entre los paises encuestados.
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4.1.1 Estrategia de digitalizaciéon de China.

La digitalizacion a gran escala del negocio de seguros en China comenzd mucho antes
del COVID-19 y estd estrechamente vinculada a la estrategia de digitalizacion del
gobierno central, lo cual minimizé la necesidad de instrumentar medidas bruscas de
adaptaciéon ante la pandemia. En el plan quinguenal de 2017 para el desarrollo del sector
de los seguros en China, el CBIRC senald que las companias de seguros debian mejorar su
capacidad de innovacion, la prestacion de servicios y aumentar el uso de internet y del
Big Data para transformar digitalmente el sector. Tras la decision tomada en 2018 de
impulsar el desarrollo de una economia digital a estrategia nacional, la economia digital
de China comenzd a crecer rdpidamente, incluyendo los seguros. En mayo de 2020, el
CBIRC emiti6 una directriz destinada a promover la digitalizacion de los seguros
inmobiliarios, misma que estipula que, para 2022, el 80% de las ventas de seguros de no
vida (incluidos los seguros de automoviles, agricolas, de accidentes, de salud a corto plazo
y del hogar) deben realizarse en linea e invita alas empresas a impulsar la digitalizacion en
toda la cadena de valor. Asimismo, ya estdn en proceso iniciativas similares para otros tipos
de seguros, incluidos los de vida.

En agosto de 2020, la CBIRC puso en marcha un plan de accion trienal (2020-2022)
destinado a fomentar el desarrollo de alta calidad del sector asegurador. Uno de los
principales pilares de este plan de accién es promover el uso de la tecnologia digital, el
Big Data, el computo en la nube, el Blockchain y la Inteligencia Artificial. Dado que China
estd liderando el desarrollo de las redes méviles de quinta generacién (5G), los equipos y
el despliegue, se espera que el uso del Internet de las Cosas (loT) aumente rdpidamente
en los proximos anos, lo que contribuird a una mayor digitalizaciéon y automatizacion de los
procesos vy la interaccion con los clientes.

4.2 Singapur

Las aseguradoras de Singapur informaron de una baja en las ventas durante la primera
oleada de la pandemia del COVID-19. Aunque probablemente la situacion econdmica
haya sido la causa mds probable, los resultados de la encuesta indican que las
preferencias de los clientes por la compra de seguros a través de canales presenciales
también pudo ser un factor. Por ejemplo, en el caso de los seguros de vida las primas de
nuevos negocios disminuyeron un 13% en el primer semestre de 2020 en comparacién con
el mismo periodo de 2019. Los resultados de la encuesta, sin embargo, sugieren que hay
pocas barreras regulatorias para la digitalizacién, lo cual se asocia con el minimo impacto
reportado en las aseguradoras. En términos generales, la politica, el marco normativo y la
cultura se perciben como muy favorables a los modelos de negocio digitales.
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4.2.1 Estrategia de digitalizacion de la autoridad monetaria de Singapur.

Las estrategias de Singapur para facilitar la digitalizacion y la innovacion son notables. La
Autoridad Monetaria de Singapur (MAS) fomenta la innovacion a fravés de diversos
esquemas para apoyar los esfuerzos de digitalizacion de las instituciones financieras, entre
ellos el Plan de Tecnologia e Innovacion del Sector Financiero Tecnoldgico vy los Subsidios
para la Aceleraciéon Digital. Estos tienen como objetivo apoyar a las empresas en la
adopcidén de soluciones digitales, con el fin de aumentar su productividad, reforzar la
resiliencia operativa y mejorar la gestion de riesgos. Ofro elemento importante es que las
normas vy los requisitos impuestos por la MAS son tecnoldgicamente agndsticos, lo que
significa que durante el cierre por la pandemia, las aseguradoras pudieron transferir
faciimente sus operaciones a los canales digitales utilizando tecnologias libremente
elegidas, siempre que se establecieran los controles necesarios para salvaguardar el
negocio, la resiliencia del negocio y los intereses de los asegurados.

4.2.2. Interaccion con la industria.

Buena parte del éxito de Singapur se debe a que se idenfificaron rapidamente los posibles
obstdculos, facilitados por la cultura del didlogo y las interacciones continuas entre el
regulador y las aseguradoras. La MAS colabora estrechamente con el sector y supervisa
las dreas que se beneficiarian de una mayor digitalizaciéon, tanto en términos de
experiencia del cliente como de eficiencia operativa de las aseguradoras. El regulador no
solo se comprometid con el sector para entender sus necesidades de digitalizacion,
también fortalecié la vigilancia sobre las medidas de continvidad del negocio de las
aseguradoras, los acuerdos de subcontratacién y la adecuaciéon del capital, al tiempo que
se atiende de forma preventiva el riesgo del fraude cibernético a través de circulares de
supervision. Mds alld de la digitalizaciéon, las medidas de ayuda a los asegurados
relacionadas con la COVID-19 se disenaron en estrecha colaboracién con el sector.

4.2.3. Respuesta de la MAS a los obstaculos regulatorios que experimentan Ilas
aseguradoras.

A pesar de que la transicion digital en Singapur ha sido fluida, en general, se han
identificado algunos obstdculos, como la regulacion para la distribucién de seguros, los
requisitos sobre los exdmenes médicos y sobre la proteccidn de datos personales y la
privacidad. Respecto a la regulacion en la distribucion, se prevé una flexibilizacion en
varias disposiciones reguladoras, incluyendo un periodo de gracia para los agentes de
seguros gque aun no han cumplido con los requisitos del examen médico (en seguros de
salud y seguros generales). Ademds, la normativa vigente prohibe la venta por teléfono
de determinados rubros de productos de seguros (principalmente para accidentes y
salud), prohibicién que fue levantada temporalmente.
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Los resultados de la encuesta indican que el requisito de examen médico para la
suscripcion de una pdliza fue un obstdculo durante la pandemia. Tras la verificacidon con
la MAS, se identificd que el marco normativo ofrece a las aseguradoras flexibilidad en
cuanto a los exdmenes médicos con fines de suscripcion, sin necesidad de una
aprobacion reglamentaria previa. Dado que los proveedores de servicios médicos tuvieron
que aplazar los servicios sanitarios no esenciales debido a las restricciones de movilidad, la
MAS invité a las aseguradoras a encontrar alternativas para garantizar que la cobertura y
los servicios del seguro continuaran vigentes sin dejar de gestionar los riesgos de suscripcion.
Las aseguradoras adoptaron, discrecionalmente, diversas medidas en lugar de los
exdmenes médicos formales. Algunos ejemplos son el uso de informaciéon médica
autodeclarada y la emision de pdlizas con exclusiones o cargas de informacion hasta la
recepcion de las pruebas médicas requeridas.

La Ultima barrera mencionada por las encuestas fue la regulaciéon sobre la proteccion de
datos y la privacidad. En Singapur, la Comision para la Proteccion de Datos Personales
(PDPC) supervisa y administra la Ley de Proteccién de Datos Personales y en funcion de
dicha Ley las organizaciones deben asegurarse que los datos bajo su confrol estdn
protegidos contra el acceso y el uso no autorizados. Para las aseguradoras, esto significa
cerciorarse de que existan suficientes controles, por ejemplo: un limitando el acceso a los
datos sensibles y la aplicacion de determinadas restricciones de acceso al sistema para el
personal que tfrabaja a distancia. El PDPC amplid los plazos de cumplimiento durante la
pandemia para garantizar una fransicion fluida.

4.3 Estados Unidos

En Estados Unidos, la normativa de seguros varia segun la autoridad aseguradora estatal.
En general, las restricciones de movilidad provocadas por la pandemia de SARS-CoV-2 no
causaron una interrupcion significativa de las actividades comerciales de los seguros.
Desde el inicio de la pandemia, los gobiernos estatales y federales identificaron a los
seguros como un servicio esencial, lo que permitié a las aseguradoras continuar con las
operaciones pertinentes "en persona”. Las aseguradoras también fueron capaces de
trasladar répidamente la mayoria de sus operaciones e interacciones con los clientes al
trabajo a distancia. Ademds, la mayoria de las autoridades estatales se adecuaron a las
necesidades de las aseguradoras y les concedieron apoyos temporales, por ejemplo,
fomentando la capacitacion y los exdmenes a distancia para el licenciamiento de
productos. También permitieron de manera temporal la concesion para el licenciamiento
de productos, promovieron la firma electronica y la entrega de documentacion por
medios electronicos en la medida en que lo permitiera la normatividad, concediendo
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ciertas demoras en la presentacion de documentos reglamentarios y exenciones para las
protocolizaciones en linea.

No obstante lo anterior, se requiere continuar trabajando para que las aseguradoras y los
consumidores se beneficien plenamente de la digitalizacion. Las autoridades y el sector
asegurador se estdn comprometiendo a dar cardcter permanente a algunas medidas de
alivio temporal y a modificar las politicas y normatividad obsoletas, segin sea el caso, a fin
de reflejar las actuales necesidades y expectativas de los consumidores. A continuacion,
se examina con mas detalle el marco de politica en Estados Unidos a nivel federal y estatal.

4.3.1 Disposiciones sobre la documentacion en papel.

En Estados Unidos, las leyes federales y estatales regulan el uso de las comunicaciones
digitales. En general, estas leyes permiten las comunicaciones en linea y la fransmision de
documentos, siempre que el cliente consienta su entrega digitalmente y demuestre
razonablemente que puede recibirlas en linea. Sin embargo, en la practica, estas leyes han
creado un proceso engorroso. Muchas aseguradoras de Estados Unidos. llevan a cabo sus
actividades a fravés de portales seguros en los que los clientes a menudo deben entregar
la documentacién, verificar su identidad y enviar la informacion por canales seguros sin
que se permitan mecamismos de comunicaciéon alternativos.

Ademds, en varios estados se continla exigiendo la firma autégrafa para determinados
productos y contfratos y diversos organismos federales también exigen, en su normativa, la
firma autégrafa. Cabe senalar que algunos estados han logrado avances significativos, ya
que hasta la fecha, mdas de 30 estados han promulgado leyes o emitido boletines del
Departamento de Seguros que permiten la entrega electronica de formularios y
notificaciones de pdlizas. Ademds, casi todos los estados han adoptado leyes que
permiten la “prueba de seguro” mediante el uso de un dispositivo electrénico.

4.3.2 Exdmenes médicos/videosalud.

Los reconocimientos médicos pueden formar parte del proceso de solicitud de pdlizas de
seguro de vida y salud, asi como de las investigaciones de siniestros relacionados con el
seguro de salud. Estos exdmenes suelen requerir de una cita en persona realizada por
instituciones médicas y profesionales contratados por la aseguradora. Desde el inicio de la
pandemia, a principios de 2020, se redijo la obligacién de requisito de exdmenes médicos
en persona y las aseguradoras y los proveedores cambiaron sus procesos comerciales. En
algunos casos, las aseguradoras se abstuvieron de realizar los reconocimientos medicos y
en ofros intentaron llevarlos a cabo de forma virtual, por ejemplo, a fravés de
videoconferencia.

Los principales obstdculos que enfrentaron las aseguradoras en sus esfuerzos por virtualizar
los reconocimientos médicos fueron los requisitos de la Ley de Portabilidad vy
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Responsabilidad del Seguro Médico (HIPAA). La HIPAA es estricta respecto al intercambio
de la Informacién Sanitaria Protegida, que en general no se permite a menos que se
cumplan ciertas salvaguardias especificas. La HIPAA es administrada por el Departamento
de Salud y Servicios Humanos, que publicé unas directrices que permitian cierta desviacion
de los requisitos estdndar de la HIPAA a la luz de la pandemia de COVID-19 (sin la
aplicaciéon de posibles sanciones), pero no alivié todas las barreras relacionadas con el
infercambio digital de la la Informacién Sanitaria Protegida.

4.3.3 Inscripcion a través de un portal especifico, verificacion de identidad y entrega
proactiva de documentacion por medios electronicos.

Dado que tanto las leyes federales como las estatales rigen el proceso de comunicacion
por medios electronicos, todas ellas tendrian que revisarse antes de que las aseguradoras
pudieran realizar cualquier modificacion significativa en sus actuales procesos de
comunicacion electrénica. Se frata de un proceso largo y complejo, que requiere del
apoyo de una multitud de partes interesadas. Ademdas de las leyes sobre la comunicacion
a través de medios electronicos, hay otras leyes y reglamentos que tendian que
actualizarse y armonizarse para que las aseguradoras realicen comunicaciones vy
transacciones electronicas completas y coherentes en Estados Unidos.

En general, las autoridades de seguros federales y estatales y las autoridades responsables
de Estados Unidos ofrecieron una serie de facilidades que permitieron a las aseguradoras
continuar con sus operaciones y ofrecer productos y servicios al publico, al tiempo que se
reducia la interaccidon personal. La pandemia y la oferta de ciertas facilidades temporales
demostraron que las aseguradoras pueden realizar sus actividades de forma digital, sin
sacrificar el nivel de atencidn en razén de la protecciéon del cliente y, al mismo tiempo,
mejorando su experiencia. La demanda de fransacciones digitales por parte de los clientes
estd ahora en su nivel mds alto.

El sistema normativo estadounidense es muy complejo, ya que las aseguradoras estdn
sujetas a leyes, reglamentos y supervisiones, tanto estatales como federales. El sector se
congratula de seguir colaborando estrechamente con todas las partes interesadas para
dar cardcter permanente a las adaptaciones de emergencia a corto plazo y también
para proseguir los esfuerzos de modernizacion de las leyes y reglamentos existentes, asi
como responder a la evolucidn de las necesidades y expectativas de los consumidores. La
industria estd decidida a seguir tfrabajando con las autoridades estatales para sensibilizar
a las autoridades responsables acerca de los cambios legales y reglamentarios requeridos
para permitir la fransicién ordenada hacia un marco de seguro digital.
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4.4 Reino Unido

El sector asegurador en el Reino Unido puede ser considerado como uno de los mds
exitosos en Europa en términos de digitalizacién. Sin embargo, los resultados de la encuesta
apuntan ala existencia de algunos obstaculos, en particular la regulacion en la distribucion
de seguros.

En general, las aseguradoras del Reino Unido han experimentado una transicion digital
exitosa y muchas de ellas se han planteado seguir con los modelos de negocio a distancia
después de la parte complicada de la pandemia. No obstante, se observaron algunos
obstdculos, derivados de la normativa sobre la proteccion de datos y del acceso a los
datos de los clientes, asi como las disposiciones en torno a la emisidn de documentos en
papel - sobre todo respecto a las renovaciones anuales, que se entregan via correo, tal y
como estipula la normativa de distribucién de seguros. Los reguladores y las empresas
colaboraron estrechamente y ofrecieron facilidades para eliminar los obstdculos y para
dar tiempo a que las aseguradoras encuentren soluciones a largo plazo (trabajar en el
acceso seguro a los documentos y mejorar la ciberseguridad cuando se utilizan redes
domésticas, etc.).

Un factor que contribuyd al éxito en el Reino Unido consiste en que las aseguradoras, los
reguladores y los consumidores ya estaban relativamente digitalizados antes de que
llegara la pandemia del COVID-19, por lo que no fueron necesarios cambios radicales. De
hecho, la mayoria de los seguros se compran en linea, muchas interacciones con los
clientes se producen a través de chatbots o por teléfono y las reclamaciones se presentan
frecuentemente en linea. La tendencia es hacia una mayor digitalizacion y la Autoridad
de Conducta Financiera (FCA) estd liderando el camino en términos de sandboxes
regulatorios, openbanking (con fuerte potencial para las aseguradoras) e InsurTech.

5. Conclusiones y recomendaciones

Los resultados de la encuesta revelan la existencia de una serie de obstdculos normativos
y burocrdticos comercialmente relevantes para los modelos de negocio de los seguros,
que se tradujeron en costos adicionales durante la transicién forzada a modelos de
negocio digitales durante el cierre por la pandemia. Como resultado de los hallazgos vy las
lecciones aprendidas durante la pandemia de COVID-19, las siguientes recomendaciones
para los reguladores y supervisores podrian constituirse como un buen primer paso hacia
la construccion de marcos regulatorios mds propicios para la digitalizacion. Ademds de
que las aseguradoras pueden tomar medidas destinadas a mitigar las implicaciones
comerciales adversas asociadas a las barreras regulatorias.
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5.1 Recomenddaciones pard requladores y supervisores:

l. Implantar un marco regulatorio tecnoldégico agndstico para garantizar que la
regulacion se adapte a los futuros avances en la materia.

« Modificar las disposiciones sobre las firmas autdgrafas y permitir la firma electrénica.
En algunas jurisdicciones, esto significaria convertir en permanente el apoyo
otorgado durante la pandemia, mientras que en otros casos significaria ampliar las
disposiciones existentes sobre la firma electronica mds alld de los productos "mds
sencillos" hacia los que ahora se venden sélo a fravés de medios interpersonales.

« Permitir la verificacion de ldentidad digitalmente y apoyar la incorporacion de los
clientes a través de medios digitales.

«  Ampliar la posibilidad de realizar los exdmenes médicos por medios digitales,
incluyendo las disposiciones sobre videosalud.

« Eliminar los requisitos de la documentacion en papel, por omision, e intfroducir el
acuse de recibo electronico de los documentos.

ll. Adaptar la normativa de proteccion de datos y de privacidad para eliminar los
obstdculos al video frabajo o frabajo en casa. Como se ha demostrado muchos
paises, esto puede hacerse sin comprometer la privacidad y la proteccion de datos.

lll.  Mejorar la cooperacién entre supervisores y reguladores, asi como con el sector
asegurador.

IV. Profundizar la cooperacion y coordinacion reguladora internacional en materia de
digitalizacion, incluyendo el intercambio de mejores prdcticas, con la potencial
participacion de la Asociacion Internacional de Supervisores de Seguros. (IAIS).

5.2 Recomenddaciones pard las aseguradoras:

|. Aprovechar las oportunidades de digitalizacidn dentro de los actuales marcos
normativos y politicos.

» La encuesta revela que las distintas aseguradoras perciben de manera diferente los
marcos normativos.

+ aseguradoras que se autocalifican como digitalmente avanzadas consideran que el
marco politico y normativo vigente es menos restrictivo a diferencia de lo que opinan
las aseguradoras que no se consideran "digitales".

ll. Llevar a cabo ejercicios de infercambio con sus pares digitalmente avanzadas, con
la comunidad reguladora y con los encargados de la politica en materia digital.
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La mejora en las relaciones enfre pares, pero también con las empresas tecnoldgicas
(FinTech), puede ayudar a que las aseguradoras aceleren la fransformaciéon digital
dentro de los limites de los actuales marcos regulatorios y politicos. La colaboracion
con los reguladores y las autoridades responsables en materia digital mejoraria la
comprension mutua y allanaria el camino para la eliminaciéon de barreras.

lll. Innovar aprovechando la tecnologia para reforzar el cumplimiento normativo.

La distribucion de productos menos complicados (de no vida) a fravés de canales
digitales ya es habitual en muchos mercados. Sin embargo, las ventas de productos
mds complejos, que fradicionalmente dependen del trato interpersonal se vieron
afectadas durante los cierres. Por mucho que los cambios normativos ayuden a
facilitar la distribucion digital de estos productos, las aseguradoras tendrian que
demostrar a los reguladores que la distribucion a través de los canales digitales no
perjudica la consecucién de los objetivos normativos y de cumplimiento.

La digitalizacién proporciona a las aseguradoras y a sus clientes ventajas que son
especialmente Utiles cuando no pueden producirse interacciones personales, una
situaciéon que se presentd de manera clara durante los cierres inducidos porla COVID-
19. Los marcos normativos y las politicas desempenan un papel importante en la
creacion de un entorno propicio para los modelos de negocio de seguros digitales.

@@

Fuente: The Geneva Association. Regulatory Considerations for Digital Insurance Business Models. Marzo de
2021.

*TheGeneva Association, creada en 1973, es una asociacion mundial de companias de seguros y sus miembros
son los directores generales de seguros y reaseguros. Su mision es identificar e investigar las tendencias que
impactan al sector asegurador, desarrollar recomendaciones para la industria y los responsables politicos;
proporcionar una plataforma a sus miembros, responsables politicos, académicos y organizaciones
multilaterales y no gubernamentales para debatir estas tendencias y recomendaciones; llegar a los lideres
mundiales de opinidn y a organizaciones influyentes para destacar y comprender los riesgos que permitan
construir economias y sociedades resilientes y prosperas.

** La tecnologia agnéstica implica que algo no tiene limitaciones a lo que se conoce. Permite que algo
funcione con precision sin conocer los detalles bdsicos.
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