T COMUNICADO DE PRENSA

COMITE

SUPERINTENDENCIA
VALORES Y SEGUROS

SVS RECIBE DE COMITE DE RETAIL FINANCIERO Y CORREDORES
RELACIONADOS MEDIDAS DE MEJORAS EN COMERCIALIZACION DE
SEGUROS EN EL RETAIL

15 de septiembre de 2011. EI Comité de Retail Financiero y los Corredores de
Seguros relacionados informaron hoy a la Superintendencia de Valores y Seguros
un conjunto de medidas de mejoras en las practicas de comercializacion de seguros
a través de casas comerciales. Lo anterior, como resultado de la agenda de trabajo
desarrollada con la finalidad de buscar avances, en el plano de la autorregulacion,
en los estandares de informacion y proteccion a los asegurados en aspectos
relativos a la comercializacion y operacién de los seguros a través del retail.

Este trabajo, se inici6 en mayo cuando la SVS ofici6é a todas las aseguradoras que
emiten las pdlizas de seguros y a los Corredores de seguros que intermedian estos
seguros colectivos tomados en las empresas de retail, para que informaran sobre la
promocion, oferta y contratacion de seguros a través de dichas empresas, tales
como tiendas por departamento y supermercados.

A partir del requerimiento de informacién formulado a las entidades fiscalizadas por
la SVS, y las consultas y reclamos de los asegurados recibidos en este Servicio a
través del tiempo, se pudo elaborar un diagndstico sobre la forma en que esta
operando la comercializacion de los seguros en el retail y, a partir de ello, se
definieron los principales problemas a abordar.

En lo referido a las principales cifras, a diciembre de 2010 existian 27 aseguradoras
y 7 corredoras (éstas agrupan casi la totalidad de los seguros comercializados a
través de retail) de seguros operando con empresas de retail y que en las casas
comerciales existen mas de 12.000.000 de seguros (mas de un seguro por
persona), siendo los riesgos de accidentes personales y desgravamen los mas
contratados, con el 36% y 30% de los asegurados, respectivamente. Las primas
comercializadas a través de este canal alcanzaron la cifra de M$ 236.345.562
durante el afio 2010.

De esta forma a partir de agosto, el Comité de Retail Financiero y los Corredores de
Seguros relacionados, se integraron a trabajar con la SVS en una agenda conjunta
gue busca mejorar las condiciones, informacién y operatividad que actualmente
tienen los seguros que se ofrecen a las personas a través de las casas comerciales.



El Superintendente de Valores y Seguros, Fernando Coloma, y el gerente general
del Comité de Retail Financiero, Claudio Ortiz, dieron a conocer hoy las primeras
medidas de autorregulacion establecidas por dicho Comité.

El Comité de Retail Financiero afirmé que estas medidas se extienden a la
promocioén de seguros en todo tipo de canales masivos como supermercados y
tiendas por departamento, ya sea que tales seguros sean ofrecidos por medios
electronicos, telefonicos o presenciales. Desde el punto de vista de las coberturas
afectas a este compromiso, ellas se refieren a todos los seguros que son
promocionados en o por los retailers y/o intermediados por los Corredores de
Seguros asociados o que presten servicios de intermediacion a éstos.

Las medidas de autorrequlacion de mejores practicas en comercializacién de
sequros se refiere a:

1) Mejorar la Informaciéon General a los asegurados

Los miembros del Comité acordaron mejorar y simplificar la informacién que
se entrega a los asegurados, cuyo detalle se encuentra en el Anexo N° 1 del
presente documento.

Fecha de implementacién: 1 de noviembre de 2011.
2) Derecho de Retracto

Se ha acordado otorgar a los asegurados un derecho a retracto, por el cual
pueden dejar sin efecto la contratacién sin expresién de causa y dentro de
los 35 dias siguientes a la fecha de contratacion de suscripcion. El detalle se
encuentra en el Anexo N° 2.

Fecha de implementacion: 2 de enero de 2012.
3) Perfeccionamiento del procedimiento de Ventas Telefonicas

a. Simplificacion de la informacion de venta de los productos: Se
desarrollard un nuevo disefio de las caracteristicas comerciales de
los productos, que considere un lenguaje mas simple, directo y
comprensible para los usuarios.

b. Impulsar un Acuerdo de Buenas Practicas para las ventas
telefonicas.

c. Incorporar el Acuerdo de Buenas Practicas como un anexo
obligatorio en los contratos de prestacion de servicios que se
suscriba con los proveedores de servicios de Call Center.

d. Entregar un codigo de verificacion de la venta a los clientes al
terminar la grabacién de la venta telefénica.



e. Poner las grabaciones de las ventas a disposicion de aquellos
clientes que lo soliciten. Esto, con el propdsito de que los clientes
puedan revisar el dialogo y la oferta realizada por el ejecutivo de
venta y compararla con la péliza que se le envia al domicilio.

Cada retailer tendra un plazo maximo de 5 dias habiles para enviar
la copia de la grabacion a la direccion indicada por el asegurado.
La solicitud se podra efectuar via telefonica al centro de llamados
de cada empresa.

f. La auditoria acerca del cumplimiento de estas proposiciones se
encomendard a los auditores externos, como parte de sus
obligaciones periodicas.

Fecha de implementacién: 1 de noviembre de 2011.

4) Monitorear la entrega inmediata del certificado de cobertura al
cliente al momento de incorporarlo a una poéliza colectiva

Entregar a los asegurados de polizas colectivas, un certificado de cobertura
que dé cuenta de las caracteristicas y condiciones del seguro, tan pronto la
compafia de seguros respectiva haya aceptado el riesgo. Los retailers se
comprometen a que dicha obligacion recae tanto en los intermediarios de
seguros como en los mismos aseguradores.

La eficacia de esta medida sera verificada a través de los auditores externos
de las empresas comprometidas en este acuerdo.

Fecha de implementacién: 1 de noviembre de 2011.

5) Informacién al cliente asegurado en cuanto al efecto de las
renegociaciones

Se acordé perfeccionar la informacién que se entrega a los clientes respecto
del efecto de las renegociaciones en los seguros de las lineas de créditos
asociadas a las tarjetas de crédito. Para ello, cada empresa de Retail deberé:

a. Poner letreros en lugares visibles y de facil acceso en todas las areas
de normalizacion y cobranza acerca de la forma en que la
renegociacion o repactacion de la linea de crédito asociada a la tarjeta
de crédito, afecta los seguros contratados por el tarjetahabiente cuyo
medio de pago es la misma tarjeta.

b. Incorporar, ya sea en los documentos de las repactaciones
presenciales o en las pautas o script de las repactaciones efectuadas
telefébnicamente, textos de uso obligatorio que informen acerca del
efecto de la renegociacion en el uso y aplicacién de los seguros.

Fecha de implementacion: 1 de noviembre de 2011.



6) Auditoriay Control

Se acord6 requerir a los respectivos auditores externos de las empresas
comprometidas con este Acuerdo, que auditen, verifiquen y comprueben
anualmente, por todos los medios que la normativa legal vigente les permite,
el cumplimiento de los compromisos contenidos en este documento. Esta
medida regird también para los otros acuerdos que se alcancen con la
autoridad en el marco de la mesa de trabajo SVS/CRF en etapas posteriores.

Las empresas se comprometen a impulsar un plan correctivo dentro de 45
dias en conformidad a las observaciones realizadas por los auditores.

En virtud de todo lo anterior, la primera auditoria debera efectuarse no mas
alla del 30 de marzo de 2012.

Este requerimiento debera incorporarse a los respectivos contratos con los
auditores externos a contar del 2 de enero de 2012.

El Superintendente de Valores y Seguros, Fernando Coloma, destaco el avance que
se ha logrado en estas semanas de trabajo que van en directo beneficio de todos
los asegurados del pais. “Hay un gran numero de chilenos que suscribe sus
seguros a través de las casas comerciales, por lo que medidas que contribuyan a
mejorar la calidad de la informacién y las condiciones en que se suscriben los
seguros constituye una buena noticia para los asegurados. Por esta razon,
seguiremos trabajando en esta linea con la finalidad de contribuir a transparentar y
mejorar los mecanismos de comercializacion”, dijo Coloma.

En tanto, el gerente general del Comité de Retail Financiero, Claudio Ortiz,
agradecio el espacio y el espiritu con que la SVS ha abordado este trabajo conjunto,
cuyo resultado sin duda beneficiara a miles de chilenos y fortalecera el mercado por
la via de la transparencia y el perfeccionamiento de la informacioén que se utiliza en
los procesos de venta".



Anexo N° 1

Informacién General alos Asegurados

El objetivo del Acuerdo consiste en mejorar el sistema de informacion entregada a
los clientes haciendo aun mas explicito aquellos seguros que, de acuerdo a las
politicas comerciales de cada empresa, son requisitos para la operacion crediticia y
aguellos que no lo son, de conformidad al articulo 8 de la ley 20.448. Tal derecho se
materializara a través de distintos mecanismos de informacion a los clientes,
utilizando medios electronicos y soportes de papel y particularmente en las
siguientes acciones de marketing:

Los acuerdos especificos que los miembros del comité asumen respecto de este
punto en particular son los siguientes:

A)

B)

C)

D)

E)

Mailing, enviado con frecuencia bimensual, incorporando contenidos
de interés para los asegurados.

Mencion en Estados de Cuenta Mensual, enviado con frecuencia
semestral, incorporando contenidos de interés para los asegurados.

Dipticos y/o Tripticos emitidos con frecuencia trimestral, en P.O.S.
(point of sale) del Retailer que informen contenidos de interés de los
asegurados como por ejemplo: i/ seguros voluntarios y seguros
requeridos para la mantencion y operacion de las Tarjetas de Crédito;
i/ Proceso y documentos requeridos para la liquidacion de los
seguros de cesantia; iii/ Proceso y documentos requeridos para la
liquidacién y pago del seguro de desgravamen; iv/ Glosario de
conceptos que contenga una explicacion de los términos de regular
uso en el comercio de seguros como: monto asegurado, cobertura,
deducible, limites, exclusiones, etc.; v/Cobertura del seguro
automotriz: ¢ Qué esta cubierto y qué no? robo, accesorios, etc.

Instruir a las &reas comerciales y de marketing de cada una de las
empresas del Retail para que las denominaciones comerciales de los
productos de seguros no induzcan a error respecto de las verdaderas
propiedades o coberturas del seguro, evitando todo tipo de
exageraciones.

En los estados de cuenta de las tarjetas de crédito, usar una
denominacion comercial que no induzca a error, de forma tal que el
tarjetahabiente pueda verificar con exactitud el cobro de la prima del
seguro contratado cuyo cargo se ha efectuado en la tarjeta de crédito
respectiva.



Anexo N° 2
Derecho de Retracto

Los asegurados podran, respecto de todos aquellos seguros intermediados por los
Corredores antes indicados y/o promocionados en o por los Retailers, dentro del
plazo de 35 dias corridos contados desde la fecha de suscripcion del seguro,
retractarse de la contratacion del mismo, sin expresion de causa, para lo cual el
asegurado deberd expresar su voluntad de retractarse mediante la firma del
formulario respectivo, o por medio de solicitud telefénica para aquellos seguros
contratados por esta via.

El ejercicio del derecho de retracto implicard para el asegurado el derecho a la
devolucion del segundo cobro mensual de las primas, reteniendo el asegurador las
primas correspondientes al riesgo transcurrido y cubierto. Esto, sin perjuicio de la
facultad de cada retailer, de establecer politicas de devolucién de primas, mas
beneficiosas y amplias que la recién sefialada para sus respectivos clientes.

El derecho de retracto sefialado sera incorporado en las pdlizas colectivas suscritas
por los Retailers, y sera informado tanto en las propuestas de seguros firmadas por
los asegurados, como en la folleteria escrita entregada a los asegurables como en
las notas importantes de las paginas WEB de cada corredora de seguros.

El ejercicio del derecho de retracto de la forma indicada no implicara el término del
contrato de Uso de Tarjeta de Crédito ni modificaciones en los términos y
condiciones comerciales pactadas.



