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Sefior
Luis Carlos Delgado M., Presidente
Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero

Estimado sefior:

Como es de su estimable conocimiento, el préximo 25 de enero de 2016 rige mi
renuncia pura y simple al cargo de Intendente, desempefiado en la Superintendencia
General de Seguros.

En cumplimiento de lo dispuesto por el articulo 12 inciso e) de la Ley General de Control
Interno y las Directrices emitidas por la Contraloria General de la Republica (D-1-2005-
CO-DFOE), presento el informe final de gestion en dicho cargo, el cual comprende los
resultados relevantes alcanzados, el estado de las principales actividades propias de las
funciones ejercidas y el manejo de los recursos cargo. De igual forma, se detallan las
labores realizadas en los ejes estratégicos de la Superintendencia, el estado de la
ejecucion presupuestaria, del sistema de gestion de la calidad, control interno y
evaluaciones de riesgo.

Cordialmente,

Documento suscrito con firma digital

CC. Directores CONASSIF
Tomds Soley P., Superintendente General de Seguros
Ricardo Rodriguez, Director Departamento Gestién del Factor Humano, BCCR
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I. PRESENTACION

Al concluir la gestién como Intendente General de Seguros, se emite el presente informe de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 12 inciso e) de la Ley General de Control Interno.
Atendiendo las Directrices emitidas al respecto por la Contraloria General de la Republica D-
1-2005-CO-DFOE (R-CO-61) se exponen sobre los resultados relevantes obtenidos en
cumplimiento de las funciones encomendadas, el estado de las principales actividades
propias de las funciones ejercidas y el manejo de los recursos a cargo.

Superados los desafios propios de una Institucion que inicia operaciones, el plan estratégico
actual, que cubre el quinquenio 2014-2018, define los objetivos para consolidar sus labores
como supervisor de seguros, desde una perspectiva de madurez y mejora continua de la
entidad. La Sugese establecid en su primera etapa un sistema de gestion de calidad orientado
a procesos, lo cual ha permitido cumplir con las funciones establecidas por ley y el logro de
los objetivos estratégicos dispuestos en estos afios, brindando a la ciudadania un servicio de
calidad y coadyuvando a que el mercado de seguros funcione de forma eficiente y estable.

Asi las cosas, se entrega el informe sobre la labor sustantiva institucional, principales logros
alcanzados, estado de proyectos relevantes, sistema de control interno y gestion de calidad
de la institucidn, entre otros, para el periodo de nombramiento en el cargo, comprendido del
5 de febrero de 2013 a la fecha.

II. RESULTADOS DE LA GESTION
A. SOBRE LA SUPERINTENDENCIA GENERAL DE SEGUROS

La Superintendencia General de Seguros (Sugese) es una entidad que inicié operaciones de
forma independiente en enero de 2010. A partir de su creacién por imperativo legal, en
agosto de 2008, y hasta el 31 de diciembre de 2009, oper6 bajo la figura de un recargo de
funciones en la Superintendencia de Pensiones. No obstante, desde el inicio se reconocio la
importancia de contar con una planificacion estratégica independiente que permitiera un
desarrollo claro de la institucidn.

En un primer momento, la entidad defini6é su primer plan estratégico durante el primer afio
de operacion, para el periodo 2009-2013, con el fin de organizar la entidad para el logro de
los objetivos enunciados en la ley y determinar las primeras lineas de accion, asi como
facilitar y lograr el funcionamiento de un mercado de seguros que se abria a la competencia
luego de 84 afios de monopolio estatal.
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Como fuente de experiencia e informacion para el desarrollo de sus funciones, la Sugese ha
contado con el apoyo de entidades supervisoras de otras jurisdicciones, tales como los
reguladores de Espafia, México y Chile, el Banco Interamericano de Desarrollo, El Financial
Stability Institute (FSI), la Asociacion de Supervisores de Seguros de América Latina (ASSAL),
la Asociacion Internacional de Supervisores de Seguros (IAIS por sus siglas en inglés), asi
como el Toronto Centre, centro de capacitacion del supervisor canadiense. Estas entidades
han permitido a la Sugese acceder a un cimulo de conocimiento y experiencia para la
formacién y desarrollo de los colaboradores, asi como fuente de asesoria en el logro de
diferentes proyectos objetivos.

A efecto de potenciar esta fuente de buenas practicas y experiencias, la Sugese es miembro
de la Asociacion de Supervisores de Seguros de América Latina (ASSAL) y de la Asociacion
Internacional de Supervisores de Seguros (IAIS, por sus siglas en inglés). Estos dos entes son
fuente de informacién para la Superintendencia en relacién con las mejores practicas y
estandares de supervision, en particular los principios de supervisiéon de seguros (ICP’s),
establecidos por la IAIS.

La Sugese ha utilizado los ICP’s para evaluar el sistema de supervisién e identificar
oportunidades de mejora en esta, de tal manera que se avance en el cumplimiento de éstos y
se fortalezca el sistema de supervision del sector en el pais. Por ello, en el 2012 la Sugese
realizé un ejercicio de evaluacion de pares dirigido por ASSAL y se participa en las
autoevaluaciones regulares lideradas por IAIS. La dltima evaluacién sitda a la entidad en un
nivel de observancia delos ICP’s, que se describe en la tabla siguiente. No se identifica ningin
ICP en calidad de no observado.

Nivel de observancia 2012 2014
Revision de Pares Evaluacion interna
ASSAL IAIS
Observado 3 3
Ampliamente Observado 11 15
Parcialmente Observado 12 8

La coyuntura actual presenta un desafio adicional en el cumplimiento de los mejores
estdndares de supervision. A partir de la invitaciéon que recibi6 el pais en el 2015, para formar
parte de la Organizacion para Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE), la Sugese ha
participado en el andlisis del cumplimiento de cédigos, politicas e instrumentos de la
organizacion con el fin de establecer si existen brechas de cumplimiento y establecer planes
de accién para su cierre. Cabe indicar que desde junio de 2015 el pais participa en el Comité
de Seguros y Pensiones Privadas de la OCDE, lo que le da acceso a la informacién y ultimas
tendencias en cuanto a regulacion y supervision del mercado de seguros.
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Por otro lado, la Sugese evaltiia periédicamente las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la organizacién, ejercicio que permite mantener enfocados los esfuerzos
organizacionales en el cumplimiento de sus objetivos. La tltima revision del plan estratégico
se realiz6 durante el afno 2015, permitiendo realizar un ajuste tactico de proyectos, mediante
la identificacion de los factores criticos de éxito, la actualizacion del FODA y la identificacién
de competencias para alcanzar la estrategia desplegada.

Actualmente, la Superintendencia ha establecido como guia de trabajo los siguientes
conceptos:

Seguir las mejores practicas y estandares internacionales de supervision del mercado
de seguros.

La mejora continua en sus operaciones.

Contar con un personal altamente capacitado.

Aprovechar la tecnologia para el desarrollo eficiente de sus funciones.

Por ello los objetivos de la Superintendencia establecen como orientacién:

Contar con una normativa moderna acorde con los estandares internacionales de
supervision de seguros.

Desarrollar un enfoque de supervisién basado en riesgos para cumplir las funciones
encomendadas de forma eficiente y preventiva, haciendo énfasis en los riesgos
significativos de las entidades supervisadas y promoviendo una cultura de gobierno y
administracion de riesgos que evite que situaciones de inestabilidad de manifiesten
en el mercado de seguros.

Brindar servicios eficientes a sus clientes, tanto entidades supervisadas, asegurados y
publico en general.

Promover la educacién financiera entre los usuarios del mercado de seguros y la
ciudadania en general.

Asegurar la proteccion de los derechos del consumidor de seguros.

A manera de resumen, el marco estratégico que direcciona el actuar de la Sugese se puede
representar de la siguiente forma:
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La estructura organizacional de la Sugese responde a un modelo de procesos. Para llevar a
cabo estos procesos la organizacién esta conformada por las unidades organizacionales
cuyos objetivos, responsabilidades y relaciones responden a lo establecido en el Manual de
la Organizacion de la Sugese. Dicho modelo de procesos se representa de la siguiente manera:
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Los procesos sustantivos, los constituyen los procesos de prestacion del servicio que en este
caso son:

e Normativa

e Autorizacionesy Registro
e Servicio al Cliente

e Comunicacion

e Supervision

Por otra parte, la Sugese como Organo de Desconcentracién Maxima del Banco Central de
Costa Rica (BCCR) recibe de esta entidad los servicios de tecnologia de informacion. Asi las
cosas, mediante este servicio se cubren los aspectos relativos a soporte, comunicacién y
tramitologia, asi como el desarrollo de nuevas soluciones informaticas. De esta forma se
aprovecha, ademas de las economias de escala producto de la no duplicacion de actividades,
la utilizacién de capacidad de almacenamiento y procesamiento disponibles en plataforma
tecnolégica del BCCR. De manera adicional, se aprovecha la amplia experiencia y
conocimiento del BCCR en el desarrollo de herramientas informaticas para el mercado
financiero.

B. SOBRE EL MERCADO DE SEGUROS COSTARRICENSE

Ala fecha, Sugese cuenta con informacidn estadistica correcta y actualizada al cierre del mes
de octubre de 2015. De esta manera, se presenta la evoluciéon de ingresos por primas,
estructura del mercado, siniestralidad, resultados del periodo y participantes.

Los ingresos por primas por seguros voluntarios crecieron 4,8% respecto a octubre 2014,
debido a la evolucion de los seguros generales. Por su parte, los ingresos por primas totales
decrecieron, principalmente, en razén de una disminucién de ¢24,2 mil millones en los
ingresos generados por el seguro obligatorio de riesgos del trabajo (Grafico 1).
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Ingresos por primas totales y por categoria
Miles de millones de colones

4795 413
3454 362,1
225,7 2416
119,7 1341 1205 110,2
Oct-14 0ct-15

M Personales W Generales M Voluntarios (Pers+Gen) M Obligatorios @ TOTAL

Grafico 1. Ingresos por primas

La participacién de los seguros voluntarios aumentd en 4,6 puntos porcentuales (p.p.) de
octubre 2014 a octubre 2015, alcanzando 76,7% en ese ultimo mes. Por otra parte, la
participacion de los ingresos por seguros generales aument6 en 4,09 p.p. y la de los seguros
personales en 0,55 p.p. (Grafico 2)

Composicion de los ingresos por primas totales
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Grafico 2. Composicion de ingresos por primas totales

Los ingresos por primas generados por seguros voluntarios crecieron en forma generalizad
y en un contexto de reduccién general de precios, medidos estos por el IPC. La situacion
resulta, mayormente, de la dindmica de los seguros generales (Cuadro 1).
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Octl4 - Octls
Crecimiento Colones Délares
% Millones % Millones

Obligatorios -17,8% (23.934,1)| -17.0% (42,9)
Voluntarios 4,8% 16.725,8 5,9% 37,9

Personales 0,7% 803,1 | 16% 3,7

Generales 7.1% 15.922,7 | 81% 34,3
TOTAL -1,5% (7.208,3)| -0.5% (4,9)
Inflacién -0,9%

Cuadro 1. Ingresos por primas

Respecto de la estructura del mercado, Pan American y Mapfre perdieron participacién en
seguros personales, lo que responde directamente a una disminucién en sus ingresos por
primas, en el primer caso de ¢12,3 mil millones. En el caso de seguros generales, todas las
empresas experimentaron crecimiento en sus ingresos por primas. A pesar de ello, el INS y
Mapfre perdieron participacion por la dindmica conjunta de las otras empresas. La situaciéon
en la estructura total y de seguros voluntarios se explica, basicamente, por lo explicado de
previo para las categorias (Cuadro 2).

Oct-14 Oct-14 Oct-14
INS 83,5% 77,1% 58,4% 86,9% 83,7%
Seguros del Magisterio 0,6% 1,3% 0,8% 1,7% 2,3% 5,0%
MAPFRE | Seguros Costa Rica 2,2% 2,3% 3,1% 2,9% 2,6% 2,1% 3.4% 3,4%
ASSA Compafiia de Seguros 3,5% 4,7% 4,9% 6,1% 1,2% 3,1% 6,9% 7,6%
PAN AMERICAN Life Insurance 6,8% 4.3% 9,4% 5,6% 271%| 16,7%
Aseguradora del Istmo (ADISA) 1,7% 2,6% 2,4% 3,3% 6,3% 9,1% 0,3% 0,5%
Seguros Bolivar 0,0% 0,1% 0,0% 0,1% 0,1% 0,0% 0,1%
Quaélitas Compaiiia de Seguros (CR) 0,8% 1,2% 1,2% 15% 1,8% 2,3%
Best Meridian Insurance Company 0,3% 0,5% 0,4% 0,6% 1,0% 1,9%
Triple-S Blue Inc. 0,2% 0,3% 0,2% 0,4% 0,6% 1,2%
Aseguradora Sagicor Costa Rica 0,2% 0,2% 0,2% 0,3% 0,4% 0,2% 0,2%
Oceanica de Seguros 0,2% 0,8% 0,3% 1,0% 0,5% 1,5%
Seguros Lafise Costa Rica 0,0% 0,3% 0,0% 0,4% 0,0% 0,6%
Total 100,0%| 100,0% 100,0%| 100,0% 100,0%( 100,0% 100,0%| 100,0%

Cuadro 2. Estructura de Mercado de Seguros Costa Rica

Desde el punto de vista de total de primas y primas voluntarias, se puede ilustrar la
conformacién del mercado con los siguientes graficos (Graficos 3 y 4):
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Grafico 3. Composicion Mercado por primas totales
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Grafico 4. Composicion Mercado por primas voluntarias

En materia de siniestralidad, se mantienen los resultados de meses anteriores: (a) una
tendencia al incremento para el mercado total y para la mayoria de las aseguradoras,
respecto tanto a ingresos por primas como a provisiones técnicas; y (b) una fuerte
proporcién de empresas privadas con razones superiores a las del mercado respecto a
provisiones técnicas (Cuadro 3).
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Oct-15
INS 32,3%
Magisterio 16,5% 10,2% 13.4%
Mapfre 29,7% 56,6% 65,9%
Assa 14,8% 27 4% 57,9%
PanAm 28,4% 43,6% 109,1%
Adisa 15,5% 21,8% 18,9%
Bolivar 11,9% 13,1% 38,8%
Qualitas 93,9% 97.9% 71,8%
Bmi 59% 9,0% 234%
Triple-S 49,9% 76,6% 102,5%
Sagicor 20,7% 31.8% 39,9%
Océanica 11.2% 14,6% 27.3%
Lafise NA| NA| 47 2%
Total 51.1% 32,1% 34,3%

Cuadro 3. Siniestralidad

Sobre los resultados del periodo cabe resaltar lo siguiente, ocho empresas cerraron octubre
de 2015 con resultados negativos. Tres de ellas, sin embargo, experimentaron un
decrecimiento interanual en esos resultados negativos y otra inicié operaciones hasta finales

del 2014.

De las cinco empresas con resultados positivos al finalizar octubre 2015, cuatro
experimentaron decrecimiento interanual en esos resultados.

Por tanto, se continda observando una tendencia a la baja en los resultados de las
aseguradoras. Unicamente Seguros del Magisterio presenté resultados positivos y crecientes

(Grafico 5).
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Aseguradoras privadas: Utilidad Neta Acumulada a Octubre
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{2044

PanAm Adsa Bolvar | CQudlitas Bm

4534 | 13598 | 3508 {384) | 2175 | 3166 166,3 1597 | {12728

mOc-15| 11395

26.8] 985 M7 375 | {2498 {4188 {8261 | {2481] | (3461} | {10350 | {B766

Grafico 5. Utilidad Neta Aseguradoras Privadas

El Cuadro 4, que se muestra a continuacion, refleja el balance final de participantes del
mercado de seguros costarricense al finalizar el mes de octubre de 2015. Se mantienen las
tendencias mayor dinamismo de la actividad de correduria versus el decrecimiento en los

agentes de seguros y sociedades agencia.

En cuanto a la cantidad de productos disponibles en el mercado, un crecimiento en la
cantidad registrada entre todos los participantes, manteniéndose estable la cantidad de
productos registrada por el Instituto Nacional de Seguros.
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Dic 08 | Dic09 | Dic10 | Dic11 | Dic12 | Dic13 | Dic14 | Oct 15

Participantes totales (inscritos y activos)

Aseguradoras 1 2 7 10 13 13 13 13
Sociedades Corredoras 0 2 6 11 17 18 21 21
Corredores de Seguros 0 5 26 61 153 236 296 314

Sociedades Agencia 64 72 64 52 65 62 59 30
Agentes de Seguros 850 881 1.029 | 1.031 | 1566 1754 1878 1092
Operadores 0 0 10 32 51 54 63 58

autoexpedibles

Proueedorf:s 0 0 0 ) ) ) 2 )
Transfronterizos
Productos de Seguros Registrados

Todos los participantes 0 77 214 301 393 471 569 628

INS 0 70 160 181 196 194 208 209

CUADRO 4. PARTICIPANTES

C. SOBRE LA GESTION ESTRATEGICA DE SUGESE

El Plan Estratégico 2014-2018 define como principal desafio ser un supervisor referente en
materia de seguros, que genere confianza y credibilidad en el mercado, de acuerdo con lo
establecido en la visiéon de la entidad. Para este propdsito se establecieron tres ejes
estratégicos: Supervision, Educacion e inclusion y Excelencia Operacional.

Los objetivos estratégicos de la Institucién se definen conforme a una metodologia
establecida en el procedimiento de gestidn estratégica del SGC, la cual parte de un exhaustivo
andlisis de parte de la institucion, en donde se revisa: el entorno local e internacional a nivel
politico, econémico y social, las nuevas tendencias de tecnologia de la informacion, los
recursos, las exigencias de las partes interesadas, las tendencia internaciones en materia de
supervision y regulacion del mercado de seguros, la situaciéon del mercado y de las entidades
supervisadas. Este analisis permite a la institucion definir su FODA y los factores criticos de
éxito, asimismo se pueden identificar las oportunidades de mejora y desarrollo, asi como los
eventuales riesgos que enfrentaria el plan.

De esta manera, la Superintendencia se planted los siguientes objetivos estratégicos:
e Avanzar en el cumplimiento las mejores practicas internacionales de seguros.

e Mejorar el conocimiento y acceso al seguro.
e Brindar los servicios que competen a la superintendencia en forma oportuna y
eficiente.
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Para lograr los objetivos anteriores se planean iniciativas estratégicas, las cuales concluyen
con la definicién de proyectos, los cuales son incorporados en el Plan Operativo Institucional
(POI).

Tal planificacién estratégica se complementa y se desarrolla con el procedimiento de
Administracién de Proyectos, en el cual se plantea como objetivo, definir los pasos que la
Superintendencia General de Seguros sigue para administrar los proyectos destinados al
desarrollo o mejora de los productos y servicios que brinda.

Los objetivos y proyectos institucionales son incorporados al CMI luego de analizar su aporte
al logro de los objetivos estratégicos y se priorizan en funcidn a los intereses institucionales,
intereses de las partes interesadas, viabilidad y recursos disponibles. Por otro lado, los
proyectos particulares, que permiten el logro de los objetivos, deben establecer las
necesidades de capacitacidn, ajuste de procedimientos y procesos de trabajo de la institucidn,
asf como cualquier cambio en la estructura organizacion de la Superintendencia.

Para el alcanzar los objetivos estratégicos la Sugese cuenta con un Cuadro de Mando Integral
CM]I, en el que se desglosan las iniciativas estratégicas para cada objetivo y los proyectos
relacionados con cada iniciativa. En este CMI también se menciona el tiempo en que dara o
dio inicié cada uno de los proyectos, o el porcentaje de avance anual planificado para cada
uno. Para evaluar que la planificacion se cumpla, se realiza un seguimiento semestral
mediante el Informe de Seguimiento del Plan Estratégico y Portafolio Institucional de
Proyectos, el cual cuenta con un instructivo para garantizar su estandarizacién y contenido
minimo.

1. Objetivo Estratégico Supervision

El primer objetivo estratégico es avanzar en el cumplimiento las mejores practicas
internacionales de supervision de seguros, para ello la Sugese toma como referencia los
principios de supervision de IAIS y las buenas practicas recomendadas por los organismos
internacionales como la OCDE. Este objetivo transciende la organizacién en tanto se aplica
sobre los sujetos supervisados.

La iniciativa clave en este propdsito es el desarrollo del modelo de supervisiéon basado en
riesgos, que implica una serie de retos tales como:

e Ajustesy desarrollo de normativa.

e Reorganizacidn de la entidad.

e Redisefio de procesos.

e Estrategias de comunicacién y capacitacion para las partes interesadas.

e Desarrollo de marco y metodologia de evaluaciéon (documentos).

e Desarrollo del personal de la Sugese debido al cambio en la forma de supervision.
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El objetivo persigue desarrollar una metodologia de evaluaciéon de riesgos que anticipe
acciones supervisoras tempranas. Lo fundamental es lograr que el 6rgano supervisor tenga
la capacidad de analizar y evaluar el nivel de exposicion al riesgo de las entidades
supervisadas, la calidad de la gestion que realiza, a efecto de contar con una valoracién
prospectiva que permita acciones oportunas de supervision. Adicionalmente, este objetivo
busca ampliar el enfoque se supervision basado en riesgos a otras funciones de la Sugese,
como lo es la supervisiéon de intermediarios de seguros y la conducta de mercado de todos
los participantes.

Las iniciativas para alcanzar el cumplimiento de este objetivo son las siguientes:

Objetivo Iniciativa Entregable Compromiso
2014 2015 2016 2017 2018
Objetivo 1 Adopcidn de un Sistema de 60% 100%
Supervision modelo de supervisién | Supervision de
basado en riesgo que Seguros (Incluye
incentive el buen SIAT)
gobierno corporativo, -
PR la estabilidad y Modelo de evaluacion | 45% 85% 100%
cumplimiento de eficiencia del sector de rlesg;s de las
oo aseguradoras
practicas Adopcién de un Modelo de 75% 100%
internacionales de | modelo de supervisién | supervisién de
supervision de de conducta de intermediarios de
seguros mercado seguros
Modelo de 50% 100%
supervisién de
conducta de mercado
NUEVO
Acciones para avanzar Diagnéstico sobre 30% 60% 100%
hacia la cumplimiento de
implementacion de solvencia
;m’de",’ rfq'_"e”m'e"to Modificacién del 50% | 100%
Selcapltla "tlpo Requerimiento de
olvencia capital de riesgo
catastrdfico

2. Objetivo Estratégico Educacion financiera e inclusion

El segundo objetivo estratégico persigue que el consumidor de seguros desarrolle las
competencias necesarias para la toma de decisiones informadas. De igual manera, los
esfuerzos de inclusion se dirigen a mejorar la calidad de vida de la poblacién por medio del
uso de servicios de seguros que le permitan la gestidn de sus riesgos. El desafio planteado es
importante al considerar que le mercado de seguros fue de naturaleza monopélica por
espacio de 84 afios, siendo que en la actualidad el consumidor enfrenta un entorno mas
variado y competido.

La economia costarricense mantuvo hasta el 2008 un tnico proveedor, el Instituto Nacional
de Seguros, junto con la Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio que dirigia sus servicios
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aun grupo particular. Ademas, sus actividades no eran supervisadas, ni se habian establecido
claramente los derechos del consumidor de seguros y caracteristicas de un contrato de
seguros. Con la apertura del mercado, la entrada de nuevos participantes y la existencia de
un supervisor, se tiene el desafio de incrementar el conocimiento sobre el mercado de
seguros y de los derechos de asegurado, y a la vez aumentar la penetracién del seguro en la
economia.

A pesar del esfuerzo de comunicacidn, que involucra publicaciones, pdgina Web y actividades
de divulgacion, la mayoria de los consumidores de seguros desconocen la existencia de esta
informacion. Asi lo demuestra una encuesta a nivel nacional?, en la se entrevistaron 603
hombres y mujeres entre 20 y 64 afios de edad, realizada del 26 de mayo al 14 de junio 2012,
la cual reporta que aproximadamente un 33% de las personas entrevistadas tienen
conocimiento sobre la Superintendencia General de Seguros. Estds personas en su mayoria
son residentes del GAM mayores de 25 afios y con Educacion Superior. Otro dato importante
de esta encuesta fue que el 48% tienen algun tipo de seguros y que de este porcentaje el 50%
posee seguros de automoviles.

Por otra parte, la penetracion del seguro en la economia alcanza un 2,2% del Producto
Interno Bruto, si bien es superior a la media de Latinoamérica, es un porcentaje bajo en
relacion con economias similares y con la observada en paises desarrollados. Por lo que un
reto importante de la Superintendencia es incentivar la promocién de los seguros para
profundizar en su penetracion y a la vez extender su uso a diferentes sectores de la poblacion.

Las iniciativas planteadas se detallan a continuacién:

Iniciativa

Obijetivo

Entregable Compromiso

2014 2015 2016 2017

Objetivo 2 Desarrollar y mantener | Definir e implementar 100% g‘:l“zl‘;“:‘:" Nomerode | Nomero e
FillcaGoe programas de un plan de educacién Namerode | realizadas | realizadas
) L educacion y en materia de seguros peidades
inclusion divulgacién de en linea con ENEF
informacién
Estrategia para crear Definicién de 100% | 100%
condiciones para la condiciones para Diag- Ejecucion
Mejorar el inclusién y acceso al facilitar la inclusién y ”65[“"-'0 del plan
L. Seguro acceso al seguro de /A
conocimiento poblaciones meta
y acceso al identificadas
seguro Mejoramiento de las Definicidn e 25% 75% 100%
Estadisticas del sector | implementacion de
de seguros estadisticas del
mercado de seguros
para el puiblico,
NUEVO
APP SUGESE Mévil Ofrecer algunos 50% 100%
servicios de Sugese
via teléfono mévil.
NUEVO

! Encuesta nacional realizada por la compaiiia Cid Gallup.
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3. Objetivo Estratégico Excelencia operacional

El tercer eje estratégico persigue la simplificacién de tramites y la mejora regulatoria,
apoyado en el uso de la tecnologia, a efecto de mejorar los servicios que brinda la entidad. El
objetivo es eliminar actividades de bajo valor afiadido para los usuarios, de forma que pueda
prestarse un servicio de forma oportuna y eficiente, exponiendo soluciones con
disponibilidad 24 horas / 7 dias a la semana para el usuario, mediante la plataforma
transaccional de Sugese en linea. Este objetivo implica acciones de mejora en la gestion de
procesos y el ambiente de control.

La estrategia desplegada permitira a la Sugese cumplir con los objetivos y funciones que le
han sido asignados por ley, de forma oportuna y eficiente. El objetivo ultimo es la estabilidad
y eficiente funcionamiento del mercado de seguros y el respeto de los derechos del
consumidor.

Objetivo Iniciativa Entregable Compromiso
2014 2015 2016 2018
Ohjetivo 3 Consolidacion del sistema Sistema interno de
B ) . interno de gestion, mediante la gestion (GIS)
Xcelencia isi6 i
‘ TE'VISI&.)H. ‘_’?' marco re‘_zgulaturlo, 25% 50% 75% 100%
Operacional la definicién de medidas para
mejorar el cumplimiento, y la
gestion del sistema
Optimizacién de procesos Simplificacién y
internos automatizacion de
Brindar los (e
servicios que Servicio de Registro de 100%
productos
competen a la = -
. . Servicio de Registro de 100%
superintendenci Roles
aen forma Servicio Disciplina de 100%
oportuna Y mercado
eficiente Sistema de registro de 0% 100%
intermediarios fisicos
Expediente de 100%
Supenrvisién
Automatizacién de matriz 100%
SBR
Servicio de Atencion de 100%
Consultas
Programa de formacion de Disefio e implementacién 50% 100%
actuarios Sugese del plan de formacion de
actuarios

La alianza con el BCCR, en materia de tecnologia, ha permitido a la Sugese estructurar un
ambiente tecnolégico que da soporte a los procesos sustantivos declarados. En particular,
permite mediante el sitio transaccional Sugese en Linea, incorporar paulatinamente
diferentes servicios que brinda la institucién a las entidades supervisadas y al asegurado, tal
y como se ilustra a continuacion.
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De esta manera se han desarrollado servicios al publico tales como:

a.

Registro de Personas Beneficiarias de Pdliza de Vida: una persona puede consultar si
es beneficiario de una péliza de vida de alguien ya fallecido. El servicio se ofrece en
linea para todos los usuarios que cuenten con certificado de firma digital, o bien en las
oficinas de la Sugese.

Registro de asegurados del Seguro Obligatorio de Vehiculos Automotores (SOA): una
persona puede consultar si un vehiculo, identificado por su placa, tiene vigente el
seguro obligatorio. El servicio se ofrece en linea para todos los usuarios que cuenten
con certificado de firma digital, o bien en las oficinas de la Sugese.

Registro de Roles: permite comunicar al supervisor de forma segura y en tiempo real
las variaciones de los puestos directivos y ejecutivos

Registro de productos de seguros: mayor eficiencia en el proceso de registro de los
mismos, pues se migr6 hacia un sistema de “depdsitos de pdlizas”, ‘mas conocido
como “file and use”. Dicho sistema, permite que una vez que las empresas presenten
los documentos relacionados (previo cumplimiento de requisitos pertinentes), el
producto pueda ser comercializado.

Sistema de Supervision de Seguros (SSS) y Sistema de Informaciéon de alertas
tempranas (SIAT): herramienta tecnoldgica para recopilar la informacion estadistico-
contable de las aseguradoras e intermediarios de seguros, que permita realizar las
labores de supervisién y fiscalizacion, asi como para elaborar los indicadores de alerta
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temprana, que faciliten al ente supervisor, anticipar situaciones que comprometan la
solvencia de los participantes del mercado.

En desarrollo estan otros servicios como el registro de intermediarios personas fisicas, el de
atencion de denuncias de los participantes, el de tramite de consultas técnicas y juridicas ante
la Superintendencia, asi como la atencion de solicitudes de certificaciones y constancias de la
informacion de los registros de la Superintendencia.

D. SOBRE LAS PRINCIPALES AREAS DE ACCION DE LA SUPERINTENDENCIA
La Ley Reguladora del Mercado de Seguros establece como objetivo general de Sugese:

“...velar por la estabilidad y el eficiente funcionamiento del mercado de seguros,
asi como entregar la mds amplia informacién a los asegurados. Para ello,
autorizard, regulard y supervisard a las personas, fisicas o juridicas, que
intervengan en los actos o contratos relacionados con la actividad aseguradora,
reaseguradora, la oferta publica y la realizacién de negocios de seguros.”
(Articulo 29, Ley 8653).

Bajo este marco legal se definieron los principales ejes de accién (supervision, regulacion,
disciplina de mercado y comunicacién), en los cuales concentra el quehacer de la institucién
y sobre los cuales se presentan la descripcion de resultados estratégicos mas relevantes:

1. Supervision
La SUGESE utiliza un modelo de supervisién basado en tres pilares:

¢ Solvencia
e Gobierno corporativo
e Conducta de mercado

El objetivo primordial que se fijé en cuanto a la labor de supervision del mercado de seguros
costarricense, se centrd en establecer un modelo que permita evaluar los riesgos relevantes
de las entidades supervisadas, generar alertas tempranas, promueva acciones correctivas
oportunas e incentive un eficiente funcionamiento del mercado de seguros.

De esta manera, se opto por desarrollar un modelo de supervision basado en riesgos (SBR),
por la necesidad de disponer de un modelo de supervisiéon ajustado a los principios y
estdndares internacionales, que permita una supervision adecuada y oportuna a los
participantes del mercado y ademas, que facilite un uso eficiente de los recursos tanto de la
Superintendencia como de los supervisados.
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El modelo de evaluacidon SBR fue incorporado en los planes estratégicos de SUGESE de los
quinquenios 2009-2013 y 2014-2018, en calidad de proyecto estratégico. Por ello, ha tenido
dos grandes etapas asociadas al contexto en que se desarrollé cada uno de esos planes, a
saber:

Primera etapa (2010-2012): El objetivo de esta etapa era sensibilizar a la institucion,
capacitar al personal y realizar una primera aproximacién para la definicién de un modelo
SBR. La SUGESE se apoy6 en un programa de asistencia técnica del BID y una consultoria
externa con la firma Larrain y Compafiia. Los consultores brindaron apoyo mediante
seminarios, conferencias y talleres, en donde se pusieron en practica los conceptos basicos
del enfoque y acompafiaron en visitas programadas a diferentes regulados para el
aprendizaje de las técnicas de busqueda de informacién relevante.

Segunda etapa (2013-2017). En setiembre de 2012 y enero de 2013, los funcionarios de la
SUGESE recibieron una capacitacién impartida por el Toronto Centre, la cual permitié
ampliar la base teodrico-practica del conocimiento de la supervision basada en riesgos.
Durante la capacitacién se abordaron temas relacionados con el desarrollo del marco y
metodologias de SBR, los cuales eran compatibles con el trabajo realizado hasta ese momento
por la SUGESE en el Proyecto SBR, pero con un enfoque mas profundo y amplio. Se incluia,
ademas, la revision de procesos y recursos necesarios para la implementaciéon de SBR y
estrategias de comunicacion con todas las partes relacionadas, entre otros.

En julio de 2013, la SUGESE contrat6 al Toronto Centre para recibir asesoria para consolidar
el modelo de supervision, con lo cual inici6 la segunda etapa del proyecto, con el fin de
desarrollar el proyecto con las entidades piloto, y aplicar la metodologia, en modo de prueba
al resto de la industria, durante el 2016, de manera que el modelo y la metodologia SBR
inicien formalmente en el afio 2017, tal y como se ilustra en la siguiente linea de tiempo:

Inicia Proyecto SBR Inicia

Ajuste del Marco y la Metodologia de SBR
1’\ Supervision SBR con TRES aseguradoras Aplicacién de la metodologiaen
Piloto el resto de la industria

; A
[ | |

Dic

Dic Dic Dic
2013 2014 2015 2016
Julio Ene
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Los consultores efectuaron las 8 visitas programadas para el periodo de 2,5 afios definido, a
saber: dos en el 2013 (julio y noviembre), tres en el 2014 (marzo, junio y octubre) y tres en
el 2015 (abril, julio y noviembre).

La metodologia de trabajo contemplé en cada visita capacitacion y entrenamiento al equipo
de Sugese por parte del equipo consultor. Asi, se construia cada una de las etapas de la
metodologia de valoracidén del perfil de riesgos, seguido de la aplicaciéon de esa etapa en las
empresas piloto. En la siguiente visita, el equipo de Sugese presentaba a revisién de los
consultores los resultados. Los consultores retroalimentaban al equipo y capacitaban en una
nueva etapa de la metodologia de valoracién para que continuara el trabajo.

La metodologia conllevo, entonces, combinar el entrenamiento con la aplicacion practica. Ha
sido un proceso de “aprender haciendo”, para que el equipo se apropiara naturalmente del
modelo y, ademas, ir avanzando paulatinamente en la aplicaciéon de la metodologia y la
elaboracién de los documentos, via un proceso de versiones controladas, con base en el
enriquecimiento paulatino del conocimiento.

En términos generales, con el apoyo del Toronto Centre, se ha implementado la metodologia
de evaluacion de areas de riesgo en forma completa en cuatro empresas piloto y la primera
parte de la metodologia, en forma parcial, en el caso del Instituto Nacional de Seguros, mayor
asegurador del mercado. Esta aplicacion practica de la metodologia ha permitido generar un
primer conjunto de versiones completas de los documentos internos que sustentan el
modelo, asi como ajustar globalmente los procesos de supervision.

Resultado del trabajo con las entidades piloto, la Superintendencia se encuentra
desarrollando la documentaciéon base del modelo: un documento marco del Modelo y una
guia interna para su aplicacion.

Las acciones de entrenamiento fueron cubiertas al incorporar a todo el equipo de la Divisién
de Supervision dentro del proyecto y a las sesiones de trabajo con los consultores, asi como
por la via de trabajo plenario del equipo para desarrollar la documentacién base del modelo.
Lo anterior fue posible y necesario al incorporar mas empresas al plan piloto y al ser una
Superintendencia pequefia.

Durante las sesiones con el equipo consultor, se trabajé en el entrenamiento de habilidades
blandas y en la orientacién de las entrevistas, dependiendo del objetivo y sujeto de la
entrevista. A partir de ello, el equipo de trabajo desarroll6 con éxito su aproximacion a las
distintas funciones de control de las entidades piloto.

En proceso, se mantienen las acciones necesarias para el desarrollo del dictamen legal que
dé sustento a las eventuales reformas normativas, la preparacién de la regulacién, el
inventario de requerimientos de informacién y las acciones de comunicacion.
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La Superintendencia ha mantenido, tanto de su iniciativa como por requerimiento del
CONASSIF, una comunicacion frecuente (oral y escrita) sobre los objetivos, impacto y fluir
del proyecto con este Organo y consecuentemente, por su via, con el Banco Central de Costa
Rica, el Ministerio de Hacienda y las otras Superintendencias.

Por otra parte, se ha informado y actualizado sobre el proyecto con frecuencia a diferentes
camaras y érganos gremiales, tal es el caso de la Asociacion de Aseguradoras Privadas, la
Camara de Intermediarios de Seguros, el Colegio de Profesionales en Ciencias Econémicas y
el Colegio de Contadores Publicos, a efectos de mantener comunicacion con el resto de la
industria y otros actores importantes (actuarios y auditores). Con las empresas piloto, el
acercamiento ha sido muy pronunciado, tanto con las Juntas Directivas como con los equipos
gerenciales y los encargados de las funciones de control.

A nivel interno, la comunicacidon se ha concretado en las reuniones mensuales con el comité
supervisor de proyecto, reuniones semanales o quincenales de equipo de trabajo, la
participacion plenaria del equipo de trabajo (que incluye a toda la Division de Supervision
como a miembros de las otras Divisiones de la Superintendencia) en las visitas de los
consultores y las reuniones de todo el personal en que se ofrece informacion sobre el avance
de las labores institucionales.

Al publico en general, tanto via conferencias de prensa como via la memoria institucional, se
ha ofrecido informacién sobre el avance del este proyecto.

Asilas cosas, se mantiene en proceso el desarrollo de una estrategia estructurada de acciones
de documentacion, regulatorias y de comunicacion. De conformidad con lo expuesto, esta
Superintendencia valora como debidamente cumplido el objetivo y las labores planificadas,
hasta diciembre de 2015, en el marco del proyecto SBR. Durante el 2016-2017, debera darse
continuidad al trabajo mediante la implementacién del plan de lanzamiento.

2. Regulacion (2013-2015)

La evolucién de los temas normativos durante el primer quinquenio del mercado de seguros
costarricense, en condiciones de competencia, se logré conforme el desarrollo y dinamismo
que presento el sector. Sin embargo, en los Ultimos tres afos, los proyectos regulatorios se
han centrado en las areas de: informacion financiero contable de las entidades supervisadas,
el régimen de solvencia, la disciplina de mercado, la simplificacién de tramites

2013

Informacion financiero contable
- Reforma integral de normativa contable. Plan de cuentas, normativa de informacién
financiera, normas contables. El plan de cuentas regia a partir del 1° de enero de 2015.
Articulo 10, Sesion CONASSIF 1053-2013 del 23 de julio de 2013.
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- Acuerdosrelacionados: A-021 del 23 de mayo de 2013, Disposiciones para la remision
de informacién financiero contable (modificado por acuerdo A-26); A-28 de 11 de
setiembre de 2013 Guias de Aplicaciéon Contable para la actividad aseguradora y
reaseguradora.

Solvencia
- Reforma integral al Reglamento sobre la Solvencia de Entidades de Seguro y
Reaseguro, rige a partir de 1° de enero de 2014. Articulo 8, Sesion CONASSIF 1050-
2013 del 2 de julio de 2013.
- Acuerdos relacionados: A-29 del 17 de setiembre de 2013 Modificacién Integral a
Lineamientos generales para la aplicacion del Reglamento sobre la solvencia de
Entidades de seguro y reaseguro.

Disciplina de Mercado
- Reglamento de Seguros Colectivos. Articulo 16, Sesion CONASSIF 1043-2013 del 17
de junio de 2013.
- Reglamento de Defensa y Proteccién del Consumidor de Seguros. Articulo 11, Sesién
CONASSIF 1048-2013 del 25 de junio de 2013.

- Acuerdos relacionados: A-18 del 14 de mayo de 2013. Lineamientos del Servicio
Sugese en Linea; A-19 de 14 de mayo de 2013, Lineamientos generales para la
Administracién de Esquemas de Seguridad en Sugese en Linea por parte de las
entidades supervisadas; A-23 de 30 de mayo de 2013, Revelacién de informacién de
socios, puestos directivos y Ejecutivos y auditores externos por parte de las entidades
de seguros a la Superintendencia General de Seguros; A-24, de 30 de mayo de 2013,
Revelacion de informacion de representantes legales, puestos directivos y ejecutivos
por parte de sociedades agencia y sociedades corredoras de seguros a la
Superintendencia General de Seguros.

Exclusiones de Adulto Mayor
- Se emitio el acuerdo A-25 de 5 de julio de 2013, Disposiciones sobre la exclusion de
coberturas segun la edad de las personas, modificado por los acuerdos A-27 de 24 de
julio d e2013 y A-30 de 26 de setiembre de 2013.

2014

- Modificacidon del Reglamento sobre la solvencia de las entidades de seguro y reaseguro,
Articulo 1, Sesion CONASSIF 1114-2014 de 22 de julio de 2014 para modificar los articulos
59,13y15.

- Modificaciéon del Reglamento relativo a Informacién financiera de entidades, grupos y
conglomerados financieros, articulo 14, Sesién CONASSIF 1108-2014 y 12 de la sesién 1109-
2014, celebradas el 10 y 17 de junio de 2014, para restituir vigencia de algunos parrafos del
articulo 16 eliminados anteriormente por error material.
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- Acuerdos

Acuerdo Descripcién
SGS-DES-A-031-2014 Carta de Derechos de los Consumidores de Seguros.
SGS-DES-A-032-2014 Modificacion al acuerdo SGS-DES-A-021-2013, para la
inclusién del reporte del RUB, mediante el cual las
entidades entregaran la informacidn que dispondra el
registro.

SGS-DES-A-034-2014 Modificacion al acuerdo SGS-DES-A-021-2013, en
relacion con la informacién que deben remitir las
entidades aseguradoras para efectos del Régimen de
Capital y Solvencia, en particular el resultado del Indice
de Solvencia del Capital (ISC) y la informacién con la
cual se calcula.

SGS-DES-A-035-2014 Modificacion de los acuerdos SGS-DES-A-019-2013,
SGS-DES-A-023-2013 y SGS-DES-A-024-2013,
relacionados con los lineamientos generales para la
Administracién de Esquemas de Seguridad de Sugese
en Linea, por parte de los supervisados y la revelacion
de informacién sobre socios, representantes legales,
puestos directivos y personal clave de las entidades
supervisadas y sus Juntas Directivas.
SGS-DES-A-036-2014 Modificacion del acuerdo SGS-DES-A-021 para incluir
el Modelo de Cuenta Técnica en el Sistema de
Supervisién de Seguros (SSS). Se incluye el nuevo
estandar electrdénico para el envio de modelos de SSS,
que incorpora la cuenta técnica.

SGS-DES-A-037-2014 Modificacién del acuerdo SGS-DES-A-021-2013, para
incorporar la informacién cuantitativa que los
intermediarios de seguros —personas juridicas- deben
remitir a la Sugese. La cual se remite en forma
electrénica mediante “Sugese en Linea”.
SGS-DES-A-038-2014 Establece el esquema tarifario para las consultas al
RUB, tanto de manera presencial como a través de
“Sugese en linea”.

SGS-DES-A-039-2014 Modificaciéon al acuerdo SGS-DES-A-021-2013, para
incorporar requerimientos de informaciéon para el
registro del Seguro Obligatorio de Vehiculos
Automotores (SOA) y para requerir informacién sobre
la siniestralidad en ese seguro.

SGS-DES-A-040-2014 Modificaciéon al acuerdo SGS-DES-A-021-2013, en
relacion con el estdndar de negocio y periodicidad de
entrega de informacién del RUB.

SGS-DES-A-041-2014 Presenta los lineamientos sobre el Registro de
Productos de Seguros y el uso del Sistema de Registro
de Productos de Seguros.

SGS-DES-A-042-2014 Modificaciéon al acuerdo SGS-DES-A-021-2013, por
ajustes a los modelos 1 y 2 del Estandar de Negocio
(Balance General y Estado de Resultados). La
modificacién incluy6 otros cambios menores
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2015
Normativa en consulta:

- Consulta modificaciéon Reglamento de Solvencia (Tablas de Mortalidad): CONASSIF,
articulo 7, acta de la sesion 1184-2015, del 27/07/15

- Consulta modificaciéon Reglamento de Autorizaciones con el nuevo procedimiento de
registro de intermediarios persona fisica: CONASSIF: Articulo 5 del acta de la sesion
1221-2015, del 21 de diciembre de 2015

Acuerdos de Superintendente

Numero Acuerdo Descripcion Mormativa relacionada
=%
Presenta el acuerdo SGS-DES-A048-2015 de
SGS-DES-A048-2015 madificacién a acuerdo sobre lineamientos SGS-DES-A029-2013
de solencia SGS-DES-A029-2013

=
Presenta el Acuerdo SGS-DES-A-046-2015

SGS-DES-A-046-2015 con la Modificacidn al acuerdo SGS-DES-A- SGS-DES-A021-2013
021-2013

=
Presenta el Acuerdo SGS-DES-A-045-2015

SGS-DES-A045-2015 con la modificacién del acuerdo SGS-DES-A- Acuerdo SGS-DES-A-021-2013
021-2013

Presenta el oficio SGS-DES-0-1202-2015 el
cual presenta “Fe de Emalas” al acuerdo SGS-

2&3?2—#045—201 5 (FE DE DES-A045-2015 sobre a publicacion del gEuSe_:::]sz ?SE;OEES—A-MS—QN 5ySGS-
) estandar elecironico del senvicio de
supension de seguros
F
Presenta el acuerdo SGS-DES-A044-2015
SGS-DES-A-044-2015 con la modificacion del acuerdo SGS-DES-A- &Gflfbiss' +028-2013 Acuerdo Guias
028-2013 sobre guias contables
-
Presenta el acuerdo SGS-DES-A043-2015 el Reglamento relativo a informacién
A043 cual extiende por tnica vezel plaz para la financiera de enftidades, grupos y
SGS-DES- -2015 F tacion de la Info in Contable y conglomerados financieros (SUGEF 31-
Esladisfica 04)

OTROS PROYECTOS NORMATIVOS EN DESARROLLO

Actualmente, la Superintendencia mantiene en desarrollo una serie de proyectos normativos
tanto a nivel de reglamentos especificos del sector de seguros, como de Acuerdos por emitir
de parte del Superintendente, y normativa transversal que se emite para todo el sector
financiero, en conjunto con las otras Superintendencias.
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Reglamento de calibracion del
modelo SBR

Emision

/Modificacién
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Origen y Objetivo

Plan Estratégico, definicion del modelo
de supervision.

*Reglamento de Emisién Establecer la metodolologia y los

calificacién de entidades y criterios de calificacién de las entidades

medidas de intervencién supervisadas de cara a la ejecucion de
medidas de intervencién.

* Reglamento de auditores Modifiacién |Ajuste de normativa derivado de la

externos y Reglamento de
Informacién Financiera

adopcién del modelos de supervision
basado en riesgos.

Modificacién  Reglamento de| Modificacion |Plan Estratégico, mejoraen los
Autorizaciones — Registro de
Intermediarios Personas fisicas.
Modificacién  Reglamento de| Modificacion Disponibilidad de actualizaciéon de
Solvencia de Aseguradoras vy tablas de vida.
reaseguradoras- Tablas de Modificacion de alcance de
Mortalidad. Reglamento de Tablas de Vida, donde
se excluye alos seguros
Normativa  sobre riesgo| Modificacién [Plan Estratégico 2014-2018

catastrofico

Normativa de riesgo de crédito y
constitucion de estimaciones

emision

Incursion del INS en el otorgamiento de
créditos

Modificacién al Reglamento de
Seguros Obligatorios

Modificacidn
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Acuerdos de Superintendente en desarrollo:

Proyecto
Modificacion del Acuerdo 21 para
el requerimiento de informacién
de seguros colectivos

nisién /Modificaci
Modificacion

Origen y Objetivo
Labores de supervision

Normativa de Hechos Relevantes
y revelacion de conflictos de
interés

Emisién

Regular comunicaciéon de hechos
relevantes por parte de aseguradoras

Modificaciéon del acuerdo de
remision de informacién para
incluir modelo de RT

Modificacion

Labores de supervision

Acuerdo sobre informacion de
Rentas Vitalicias Previsionales

Modificacién

Informar a afiliados sobre informacion
de rentas vitalicias de forma
comparativa

Modificacién de lineamientos de
solvencia. Modificaciones a
considerar: tasa regulatoria

Modificacion

Mejora regulatoria solicitada por las
entidades

solicitar informacion de primas y
siniestros por ramo

Modificacion Acuerdo| Modificacion |Requerimiento del Despacho ante
presentacidn consultas juridicas A consultas formuladas por temas
007-2010 normativos.
Modificacion de Acuerdo de| Modificacion [contar con la informaciéon para su
remision de informacién para publicacion

Acuerdo de Superintendente para
laimplementacién del Servicio de
Denuncias

Emisidn

Norma complementaria del servicio de
denuncias

Acuerdo de lineamientos del RIF

Emision

Implementacién de servicio RIF

Acuerdo de cobertura del SOA
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Reglamentos conjuntos:

Proyecto Emision Origen y Objetivo

/Modificacion

Reglamento de Gobierno| Modificacion [Reforma integral del Reglamento
Corporativo
Reforma Integral “Reglamento de| Modificacion |Reforma integral del Reglamento

Suficiencia de Grupos

Financieros”

Normativa sobre riesgo de Emisidn Establecer una norma sobre TI con
tecnologia de la informacidon alcance para toda la Superintedencia.
(Incluye las observaciones

sefialadas en el documento
“Propuesta de enfoque de
supervision de intermediarios y
simplificacién de normativa

3. Disciplina de Mercado

A partir de la accién emprendida por la Superintendencia General de Seguros se procura el
respeto de los derechos del consumidor de seguros y concientizacion a nivel de los sujetos
supervisados, respecto de las obligaciones a que estan sujetos en cuanto a la atencién de los
reclamos de los asegurados, de forma motivada, razonada y oportuna.

Con la consolidacién de un area de disciplina de mercado, se pretende cubrir la demanda del
servicio de atenciéon de denuncias y expandir su quehacer al cumplimiento del objetivo de
procurar la proteccidn de los derechos de los consumidores de seguros en un mercado que
se desarrolle en sana competencia y promover la divulgacién de informacién relevante,
confiable y disponible para guiar su toma de decisiones de manera clara, veraz y periddica.

La Sugese estd comprometida con ofrecer un Servicio de Calidad, para lo cual lleva la
medicion de indicadores e informaciéon que son importantes para la ciudadania. Un claro
ejemplo de esto es la atencién de consultas y denuncias recibidas de los consumidores de
seguros, sea por inconformidades con la entidad supervisada, consultas especificas o reporte
por presunta actividad de seguros no autorizada, tal y como se muestra en los Grafico6y 7 a
continuacidn.
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Atencion de denuncias 2014
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Grafico 1. Atencion de denuncias del 2014 por mes

Con los datos anteriores se obtiene que fueron atendidas 130 denuncias en el afio 2014.Y a
continuacién se muestran los resultados hasta el 31 de octubre del 2015.

Atencion de Denuncias 2015
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Grafico 7. Atencion de denuncias del 2015 por mes

El total de las denuncias tramitadas en octubre fue de 174 casos, por lo que a este mes ya
supera las del afno 2015 y se observa como la ciudadania va reconociendo mas a la Sugese
como ente asesor.

En cuanto a las consultas juridicas tramitadas, se presentan los siguientes datos (Graficos 8
y 9).
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Consultas Juridicas 2014

Grafico 8. Atencion por mes de consultas juridicas 2014

Consultas Juridicas 2015

Grafico 9. Atencién por mes de consultas juridicas 2015

Es decir, el aflo 2014 la Sugese atendi6 132 Consultas Juridicas, mientras que el afio 2015 se
han atendido 200, para un incremento de 68 tramites. Estos numeros son reflejo de la
apertura de la organizacion hacia la ciudadania.

4. COMUNICACION

Poner a disposicidn del publico informacion relevante sobre la actividad de seguros y de las
entidades aseguradoras, es uno de los deberes de la Sugese, establecidos en la Ley
Reguladora del Mercado de Seguros N°8653. Por lo tanto y en cumplimiento del compromiso
que la institucién tiene con los consumidores de seguros, asi como los demds participantes
del sector, se realizan diferentes esfuerzos por mantener una linea de comunicacién
transparente, que provea todos los elementos informativos necesarios para la mejor toma de
decisiones de los consumidores, asi como un adecuado desarrollo del mercado asegurador
costarricense.
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Proyectos educativos e informativos

Adicional a los esfuerzos que se realizan a través de la Estrategia Nacional de Educacion
Financiera (ENEF), la Superintendencia desarrolla sus propios proyectos educativos e
informativos, enfocados directamente en el mercado de seguros costarricense, los cuales se
detallan a continuacion:

a)

b)

Convenio Ministerio de Educacion Publica (MEP): este convenio nace en el 2011
con el objetivo de que los jévenes estudiantes y egresados de colegios técnicos puedan
adquirir conocimientos basicos en seguros, que les permita incorporarse en el sector
asegurador.

Dicha iniciativa se continu6 hasta el aflo 2014, como parte de la primera fase del
proyecto, en la que se busca capacitar a los docentes por medio del personal técnico
de la Sugese, en temas normativos, legales, de supervisiéon y de disciplina del mercado,
entre otros aspectos relevantes, dando como resultado el segundo grupo de
profesores debidamente capacitados por la Sugese.

Asimismo, se completd la segunda fase, que consistia en evaluar el conocimiento
adquirido por parte de los docentes de ambos grupos pilotos, misma que estuvo a
cargo del personal experto del MEP y segin los estandares técnicos y académicos de
la institucién. Con el cambio de gobierno este proyecto qued6 en valoracion por parte
las nuevas autoridades

Proyecto con Grupo Nacidn: este proyecto tiene seis afios de estarse realizando en
conjunto con el Grupo de Medios Nacién y busca de forma til y sencilla, brindar
informacion al lector sobre los aspectos basicos del mercado asegurador que debe
conocer. Anualmente se realizan diversas publicaciones como fasciculos o revistas, en
los que se desarrollan temas especificos tales como seguros de automdviles, polizas
para el hogar. Ademas la Superintendencia participa en diferentes ferias, por ejemplo
Busco Mi Auto y Expo Casa. Se estima que en el 2014 todas las publicaciones
alcanzaron una lecturabilidad meta promedio de 517 mil lectores, de acuerdo con el
Estudio General de Medios aplicado.

Ferias masivas: desde el 2013, se participa en la Feria Expo Casa, en la que se orientd
a los participantes sobre los temas de seguros relacionados con préstamos
hipotecarios, al tiempo que se recibieron consultas y denuncias de los mismos.
Adicional a esta feria y dados los buenos resultados que se obtuvieron el afio 2013, en
Expo Casa, se sumo la participacion en la Feria de Busco Mi Auto. Ambas actividades
sirvieron no sélo para brindar informacién a los ciudadanos, sino como punto de
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supervision a las entidades bancarias presentes en ambas ferias, en lo relacionado a
la informacién correcta sobre los seguros que deben dar a sus clientes.

Campana informativa: como ha sido costumbre entre los objetivos estratégicos de
comunicacién de la Superintendencia, anualmente se realizan campafias radiales
informativas, sobre temas relevantes para los consumidores por ejemplo las oficinas
de defensa del asegurado, el registro unico de beneficiarios, la Sugese como instancia
asesora en materia de seguros. Dichas campafias se transmiten por medio de emisoras
asociadas a la CAmara Nacional de Radio, asi como otras de las principales emisoras
del dial, con lo cual se abarcé a mas de un centenar de frecuencias nacionales.

Redes sociales: estos medios alternativos de comunicacién han resultado de gran
utilidad para la Superintendencia, ya que a través de los mismos se realiza una
estrategia informativa mensual, en la que se aclaran dudas sobre los principales temas
de seguros y se tiene como resultado la generacion de consultas y denuncias por parte
de los seguidores de las distintas redes. De esta forma al finalizar el 2014, se contaba
con 11 894 fans en Facebook, lo que representa un 27% de fans con respecto al 2013,
1 119 followers en Twitter, para un crecimiento del 23% y mas de 240 visitas al canal
de YouTube, lo que representa un aumento del 58%.

Focus Group: La Superintendencia ha contemplado entre sus insumos de
comunicacion, diversos estudios masivos, que le permitan determinar las necesidades
de informacion del sector. En los afios 2014 y 2015 se ha trabajado con la modalidad
de Focus Group, con cuatro tipos de publicos meta: asegurados, usuarios de la Sugese,
intermediarios de seguros y aseguradoras.

Charlas al sector: como es usual la Sugese, incluye en su agenda operativa la
participacion en foros, charlas y espacios de opinidn, en los que se brinda de forma
especializada, informacién referente al mercado de seguros y su evolucién en la
economia costarricense. De esta forma, los jerarcas de la institucién, asi como diversos
funcionarios, participaron en diversos espacios informativos permitieron expandir el
conocimiento sobre el funcionamiento del sector.

Taller de periodistas: dado que los medios de comunicacién masiva cumple una
funcion social relevante, en cuanto brindar informacién de interés para toda la
ciudadania, es costumbre de la institucion realizar un taller de periodistas, en donde
se abordan temas relevantes del mercado, de manera mas detallada y exhaustiva. Se
ha trabajado sobre dos temas relevantes para los consumidores de seguros, entre
ellos: las oficinas de defensa del asegurado y el registro unico de beneficiarios.
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i) Atencion de medios: como parte de las actividades cotidianas de comunicacion de la
Superintendencia, se atienden consultas de diversos medios de comunicacion, las
cuales se plasman en noticias de relevancia para la poblacién, fomentando asi un
mayor alcance y profundidad sobre el conocimiento en el tema de seguros. También
se realizan conferencias y comunicados de prensa, sobre temas de importancia para
el conocimiento publico.

Determinacion de la satisfaccion y lealtad del publico

Desde su creacion, la Superintendencia ha implementado estudios de investigacion de
mercado (encuestas, focus group, estudio de partes interesadas, mystery shoppers) para
conocer las necesidades de los consumidores de seguros y usuarios de la Sugese. En esta
linea, se realizan ajustes en el plan de comunicacién y el mensaje de manera que se pueda
cumplir con las expectativas del usuario en funciéon de las obligaciones de la Sugese. Es por
ello que en el 2015, se realizaron focus group, mystery shoppers y la encuesta de Satisfaccion
del cliente.

Aunado a lo anterior, y con el afan de medir mas explicitamente la percepcion del cliente
respecto al servicio recibido como usuario de la Superintendencia, asi como las mejoras que
deban establecerse para brindar una mejor calidad en el cumplimiento de las labores de los
funcionarios de la institucidn, se instaurd la aplicacién de una encuesta personalizada a cada
usuario del 2015, bajo el proceso de Atencion al Cliente, siguiendo como base la guia de
trabajo denominada “Mecanismos de Medicion de la Satisfaccién del Cliente”.

Los datos capturados mediante grupos focales y “mystery shoppers” han permitido
comprender de manera mas puntual las necesidades de nuestros usuarios. En particular, se
determiné que si bien los usuarios podrian estar satisfechos con el servicio recibido por la
entidad, existe todavia un amplio desconocimiento del funcionamiento del mercado y las
atribuciones del regulador. Esto se debe en parte a los mas de 84 afios de monopolio del
sector y una incipiente apertura que cuenta apenas siete afos, el tema resulta muy técnico y
alejado del consumidor que podria tener expectativas desalineadas con lo que el contrato
realmente ofrece.

Se evidenci6 también que los consumidores de seguros no tienen muy claro el papel legal de
la Sugese, por lo que esta informacidn, asi como otra obtenida de estos estudios, sirvié como
base para el planteamiento de una campafa informativa. En particular, sobre los alcances
legales de la institucién, con el fin de aclarar hasta donde puede ayudarle la Sugese al
asegurado en un caso de disconformidad con la aseguradora o los intermediarios de seguros.
También se ha insistido en la relevancia de verificar que las aseguradoras e intermediarios
estén autorizados por la Sugese para operar en Costa Rica y con ello evitar ser victimas del
fraude. La campafia se encuentra actualmente en ejecucion y finalizara el 18 de diciembre del
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afio en curso; la misma se desarrolld en radio, television por cable, medios escritos y en redes
sociales.

Las redes sociales han sido de gran relevancia para la Superintendencia en la transmision del
mensaje y acercar la institucién a los ciudadanos, ya que a través de estos medios se logra
una interaccion directa e inmediata con los mismos, quienes evactian sus dudas y consultas
sobre el mercado de seguros en tiempo real. Por esta via se programa mensualmente un tema
especifico y se ofrece un chat sobre el tema programado, entregando la oportunidad de que
los usuarios pueden realizar sus consultas en tiempo real y son atendidas por funcionarios
de la Sugese.

E. SOBRE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO DE LA SUPERINTENDENCIA

La gestion del talento humano en la Sugese, al ser una entidad de maxima desconcentracion
del BCCR, es un proceso que recibe apoyo del Departamento Gestién del Factor Humano de
dicha institucion.

El Sistema de Gestién de la Calidad ha documentado los siguientes procedimientos: Deteccién
de necesidades, otorgamiento y evaluacion de la formacion, Medicién de clima organizacional
y el procedimiento de Contratacién y calificacidon del personal. Se cuenta con una Guia para
la Calificacion del personal cuyo como objetivo es definir las areas de calificacién del personal
que la Superintendencia General de Seguros utilizara como parte de la validacién de los
procesos de prestacion del servicio, a efecto de asegurar que el personal cuenta con las
competencias necesarias para la prestacion del servicio.

El desarrollo de las siguientes funciones se coordina mediante Acuerdos de Nivel de Servicios
con las dependencias especializadas del BCCR:
e Departamento Gestién del Factor Humano: manejo del expediente en los Procesos de
contratacion y elaboracion de acciones de personal
e Division de Gestion y Desarrollo: apoya la elaboracion y actualizacion de perfiles de
puestos, estudios de cargas de trabajo, clasificacion y reclasificacion del personal.
e Departamento de Gestion de Cultura y Clima Laboral: realiza las pruebas
competencias para la contratacidon de nuevo personal y apoya en los estudios de clima
laboral.

Una vez al afio, y de manera simultanea al ejercicio presupuestario, se lleva a cabo un analisis
de las necesidades de formacion del personal y se concreta un Plan Anual de Capacitacion.
Dicho plan es de conocimiento general y es coordinado por el Gestor Principal de
Comunicacion y Servicios, mediante el procedimiento Deteccién de necesidades,
otorgamiento y evaluacion de la formacion.

La Sugese administra su recurso humano con un enfoque basado en competencias, en donde
para cada uno de los puestos de trabajo se han identificado las competencias requeridas para
que la persona lleve a cabo de manera adecuada su trabajo. Estas competencias estan
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documentadas en el Manual descriptivos de puestos, documento que declara el aporte de
cada funcionario al logro de los objetivos institucionales, de manera tal que exista un
alineamiento entre lo que se le pide a cada quien y lo que la institucién requiere.

Es responsabilidad de cada Encargado de Proceso identificar y gestionar tanto los factores
humanos como los fisicos del ambiente de trabajo que son necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de los servicios ofrecidos. En la Sugese dichos factores
incluyen, pero no estan limitados a:
e Factores humanos: liderazgo, comunicacion, relaciones interpersonales, expectativas
de crecimiento profesional, motivacion y seguridad.
e Factores fisicos: salud ocupacional, ergonomia, ventilacién, ruido, iluminacion,
espacio y limpieza.

Para dar seguimiento al ambiente de trabajo, la institucion ha documentado, el
procedimiento denominado Medicién del clima organizacional, mediante el cual los
colaboradores declaran las situaciones que le son poco satisfactorias. Los resultados de estos
estudios son utilizados para la Revision por la Direccidn, para plantear planes de mejora y
para ajustar las fichas de proceso institucionales, de considerarse necesario.

La Sugese solicit6 al Departamento de Desarrollo del Factor Humano del BCCR, la realizacion
de un estudio de clima organizacional en el 2013. Las conclusiones generales del estudio
permiten sefialar que la institucién cuenta con un clima de trabajo adecuado. Se identificaron
oportunidades de mejora en los temas de comunicacion y liderazgo de los encargados de
proceso.

Durante la revision del Plan Estratégico en junio 2015 se identificaron cuatro competencias
necesarias para su logro: trabajo en equipo, pensamiento sistémico, comunicacién y
versatilidad. A efecto de potenciar su desarrollo, se mantiene un proceso de acompafiamiento
que inici6 con una evaluaciéon 360 de los colaboradores con funciones directivas. Este
programa se mantendra durante el afio 2016.

La gestion oOptima del talento humano es una necesidad permite mantener personal
capacitado tanto en su dimension de aptitudes como de competencias para el trabajo. La
Sugese invierte de manera decidida en ambas dimensiones con el objetivo de mantener un
personal idéneo para el desempefio de sus funciones.

El grafico adjunto entrega una visiéon de las actividades de formacién desarrolladas durante
los dltimos tres afos (Grafico 9).
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Porcentaje de personal que recibid capacitacion
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Grafico 9. Porcentaje de personal que recibié capacitaciones

La Organizacidn tiene el compromiso de desarrollar en sus colaboradores las competencias
requeridas. Durante el periodo el nimero e intensidad de actividades de capacitacién ha
respondido a los requerimientos de los encargados de proceso. Como referencia, durante el
afio 2015 se han realizado 58 capacitaciones, de las cuales destaca el proceso de desarrollo
del Sistema de Supervisiéon Basada en Riesgos, temas técnicos de seguros y cierre de brechas
de competencias.

Coincidiendo con lo anterior, la SUGESE ha iniciado el Programa de Gestion y Liderazgo
para Directores y Coordinadores, con el objetivo de fortalecer sus competencias de gestion
y liderazgo.

En ese marco, y para contar con informacién que permita orientar las acciones de mejora, se
inicié con una Evaluacion 3602 para cada participante. Se trata de un cuestionario que llenan
distintas personas que se relacionan con el evaluado, tales como: jefe, subalternos,
compaifieros de departamento, pares de otros departamentos, asi como clientes internos,
para tener una visién amplia de las distintas percepciones que tienen sobre el desempefio del
evaluado. La evaluacién 3602 implica que evaldan algunos subalternos, pares y jefe
inmediato superior. Por tanto, un grupo de personas evaluard a cada participante del
programa.

Con respecto a las modificaciones realizadas en la estructura organizacional para poder
cumplir con los objetivos organizacionales se han realizado dos estudios de cargas.

El primero fue desarrollado por la Ernst & Young en el afio 2012, de este estudio se
desprendio lo siguiente:
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- Se traslad6 una plaza vacante c6digo de ubicacién 13-10-10-00-05, clasificada como
Asistente Servicios Generales 2, del Area Gestién Administrativa a la Divisién
Normativa y Autorizaciones, y reclasificarla a Profesional Gestién Bancaria 3, al igual
que los otros puestos profesionales de dicha Division.

- Préstamo por parte del BCCR para la Divisién de Supervisién, de dos plazas de
servicios especiales adicionales para que contribuyan en la consecucién de sus
iniciativas estratégicas, en principio por un afio prorrogable.

Para el afio 2015 se realiz6 un nuevo estudio de cargas de trabajo, especificamente en la
Division de Supervision. Los cambios propuestos permitirdn a la Sugese mejorar la eficacia y
eficiencia en la ejecucion de las labores de supervision, una vez optimizadas las tareas
concernientes a la supervision de entidades aseguradoras. El estudio esta en evaluacion de
las autoridades superiores.

F. SOBRE EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO (SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD)

La Sugese tiene su Sistema de Gestion de Calidad certificado bajo la norma INTE-ISO
9001:2008 desde mayo del 2013. Utiliza el Sistema de Gestién de Calidad (SGC) para
implementar el Sistema de Control Interno, tal como lo declara en la Politica de Calidad y la
Politica de Valoracion de Riesgo Institucional. A su vez el SGC le permite a la Instituciéon
asegurar la calidad de sus servicios y buscar la mejora continua de sus procesos. Las
herramientas que define para verificar que lo declarado en las politicas referidas se lleva a
cabo, estan incluidas en el procedimiento de Auditorias de Calidad.

Se ha decidido que su SGC se desarrolle bajo los lineamientos establecidos por la norma INTE-
IS0 9001:2008, los cuales definen que los sistemas de gestion de calidad implementados bajo
la norma mencionada deben basarse en un enfoque en procesos, deben estar orientados a la
mejora continua y la satisfaccién del cliente y todo eso soportado por un sistema documental
adecuado robusto y confiable.

El SGC fue certificado por el Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO), en mayo
de 2013, a partir de la Auditoria de Certificacion realizada en diciembre de 2012. Esta
certificacién se ha mantenido a partir de las Auditorias de Seguimiento I y II, realizadas en
noviembre de 2013 y 2014 respectivamente. Ademas, en setiembre de 2015 se llevé a cabo
Auditoria de Recertificacidn, en cuyo informe no se consignaron no conformidades al sistema.

Mediante dicho sistema se lleva a la operativa de la organizacién los deberes que corresponde
cumplir al jerarca y los titulares subordinados (alta direccién), segin lo definido en la
normativa externa de aplicacion obligatoria y aquella que la organizaciéon ha decidido
adoptar como buenas practicas de manera voluntaria. Ambas normativas tienen incluido en
su articulado las responsabilidades del jerarca y los titulares subordinados. En el SGC se
documentan las responsabilidades de los funcionarios en el Manual de Calidad, el Manual de
Politicas, Procedimientos, Instructivos y Guias.
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La misma Ley N° 8653, que creo a la Sugese, define en su articulado las funciones que debe
cumplir la organizacion. A partir de ahi hay una serie de requisitos que debieron considerarse
en su oportunidad para definir y disefiar los procesos de la organizacion. Para cada uno de
los procesos se ha establecido fichas de proceso que definen sus objetivos, clientes,
proveedores, los productos resultantes de cada proceso, los requisitos de calidad de dichos
productos, las validaciones y puntos de control, asi como los indicadores de desempefio
mediante los cuales se medira periddicamente el cumplimiento de los objetivos de cada
proceso.

En lo que respecta al desempefio de la alta direccion, este es evaluado por medio de varios
recursos. La Auditoria Interna del CONASSIF, las auditorias internas de calidad, las auditorias
externas de calidad realizadas por el ente certificador, las mediciones del indice de gestion
institucional realizadas por la Contraloria General de la Republica, los resultados de las
evaluaciones del Plan Operativo Institucional, las liquidaciones de presupuesto.

A partir de dichas evaluaciones la Direccidn establece planes de accién de mejora los cuales,
dependiendo de su complejidad, son documentados por medio de Acciones Correctivas y
Preventivas, segin lo establecido en procedimiento denominado Accion Correctiva y
Preventiva. Por otra parte los ejercicios de Revision por la Direccién dan como resultado
acuerdos tendientes a tomar acciones que permitan la mejora continua.

Por otro lado, para garantizar la transparencia en las operaciones se establece una serie de
politicas, las cuales se mencionan a continuacion:
e Politica de Calidad.

e Politica de Asistencia.

e Politica de Teletrabajo.

e Politica de Vacaciones.

e Politica Ambiental Institucional.

e Seguridad instalaciones fisicas.

e Politica de uso de los vehiculos.

e Politica de Firmas y Manejo de Documentos.

e Politica de Valoracién del Riesgo Institucional.

e Politica sobre rendicion de garantias o cauciones.

e Politica de Privacidad y Divulgacién de Informacion.

e Politica Institucional para el actuar del Comité de Disciplina.

e Politica para Manejo de Conflictos de Interés, Abstenciéon e Incompatibilidades.
Politica para el pago de horas extra, sustituciones, recargos y pagos de alimentacion.

e Politica de Divulgacién de Informacion para participantes en el Mercado de Seguros y
publico en General.
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Transcurridos 8 afios de haber indiciado operaciones, con mas de 4 afios de haber logrado la
certificacién del sistema de gestion de calidad, se puede decir que este es parte ya de la
cultura organizacional. Las lecciones aprendidas, los logros y oportunidades de mejora son
del conocimiento de toda la organizacidn, la cual participa segin sus procesos y areas de
responsabilidad en la mejora continua del sistema y por ende de los procesos de la
organizacion.

El SGC dispone al dia de hoy de un manual de calidad en su versidn 8, y de procedimientos de
trabajo en sus diferentes versiones, asi como la inclusion de nuevas guias e instrucciones
segln sea necesario ir documentando el quehacer institucional. Lo anterior refleja un sistema
de calidad maduro que permite la innovaciéon y cambio requerido para el logro de las metas
institucionales.

Sobre estudios de Auditoria Interna del CONASSIF

En lo que se refiere a las auditorias internas y externas, la Sugese es un Organo de
Desconcentracion Maxima (ODM) del Banco Central de Costa Rica y segtn la Ley Reguladora
del Mercado de Seguros, Ley N° 8653, mediante la cual fue creada, cuyo superior jerarquico
es el CONASSIF. Por ley, se crea una auditoria interna como érgano asesor del CONASSIF. Por
tanto, la funcién de auditoria interna se desarrolla con la maxima independencia de la
Superintendencia.

A la fecha se tiene en tramite las siguientes acciones correctivas a partir de estudios
realizados por dicha auditoria:

Nimero de
Accufn Origen Tema Plan de Accién Fecha d?
Correctiva o compromiso
Preventiva
ACAI201304 Informe de la Al | Reforma integral | Revisar en forma integral del | Indefinida
CONASSIF I-Al- | Reglamento de | Reglamento de Autorizaciones, | (Se dara
CONASSIF-15-2013 Autorizaciones Registros y Requisitos de | seguimiento
Estudio de funcionamiento de Entidades | trimestral hasta el
Inscripcion de Supervisadas por SUGESE, enlo | 30 de junio 2016)
Participantes referente a autorizaciéon de
SUGESE. entidades y presentarlo para
aprobacién de CONASSIF
ACAI201403 Estudio Al Conassifl- | Supervisién en | 1. Elaboracion del | 30junio 2016
AI-CNS-22-2014 materia de | Procedimiento de Supervision
Evaluaci6on del | legitimacion  de | en materia de legitimacion de
riesgo y gestiéon del | capitales capitales y financiamiento al
proceso de terrorismo.
supervision de la Ley (Instructivos/Formularios/Gui
8204 en las as)
entidades 2. Definicion de la Estrategia de
supervisadas. Supervision en materia de
legitimacién de capitales en el
marco del Proyecto de
Supervisién Basado en Riesgos.
ACAI201406 Estudio Al Conassif | Estrategia de | 1. Elaboracién de una Guia de | 30 junio 2016
AI-CNS-21-2014 supervision en | Supervision de TI, en la cual se
Supervisiéon de TI a | materia de TI establezcan los elementos a
regulados SUGESE. evaluar in-situ, considerando
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Namero de

Accion . < Fecha de
. Origen Tema Plan de Accién .
Correctiva o compromiso

Preventiva

las buenas practicas para la
gestién y el control de TI.

2.- Definicion de la Estrategia de
Supervision en materia de
Tecnologias de Informacién en
el marco del Proyecto de
Supervisiéon Basado en Riesgos
y la normativa transversal de TL.
APAI201501 SGS-DES-0-1130- Estudio actuarial y | 1. Comunicar a las entidades
2015 remitido a Al | provisiones aseguradoras sobre las
CONASSIF técnica. inconsistencias de los modelos
de informacién y requerimiento
de plan correctivo.

2. Sistema de  Gestién | 31 octubre 2015
Documental actualizado con la
incorporacion de los modelos
de gestion del SSS, seguimiento
de informacién corregida y
evaluaciéon de la informacién | 29 abril 2016
con corte a junio.

3. Lineamientos de contenidos
minimos del Informe Actuarial
relacionado al Art. 21 del | 31enero 2016
reglamento de solvencia.

4. Contratacion del paquete de
computo para el calculo de | 31 marzo 2016
provisiones y la capacitacion y
formaciéon  relacionada  al
mismo. 29 abril 2016
5. Plan piloto con un archivo del
INS que permita generar la
experiencia y metodologia base
del proceso.

6. Actualizacion de la Gufa de
Revisién de Provisiones
Técnicas.

G. SOBRE LA EVALUACION DE RIESGOS INSTITUCIONAL

La Ley de Control Interno (N° 8292) establece la administracion de riesgos como una de las
actividades de control que deben ser realizadas por toda instituciéon publica, proceso que
debe estar inmerso en la gestion de cada institucién, como una actividad regular, que ayude
y fundamente la toma de decisiones de la entidad y por ende el cumplimento de sus objetivos.

La Sugese cuenta con un sistema de valoracion de riesgos que considera la evaluacion de los
factores que puedan interferir con la consecucion de sus objetivos. Se evalia ademas del
riesgo inherente, las medidas de control y el riesgo residual resultante, lo cual permita
definir, si los resultados de la evaluacidn lo requieren, planes de accién para reducir, ya sea
la probabilidad o el impacto del factor de riesgo.

El sistema cumple con las Directrices generales para el establecimiento y funcionamiento del
Sistema Especifico de Valoraciéon del Riesgo Institucional (SEVRI) segun lo establecido por
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los lineamientos de la Contraloria General de la Republica (D-3-2005-CO-DFOE), y normativa
relacionada. En la actualidad el BCCR mantiene una direccién de riesgos a efecto de
incorporar mejoras necesarias a la gestion de la entidad. El personal de la Sugese ha recibido
capacitacion relevante a efecto de adoptar en un futuro cercano el modelo y contar con
servicios de apoyo adicionales del BCCR.

De acuerdo con lo establecido en el Sistema de Gestion de Calidad, el 31 de octubre de 2014,
el Superintendente aprobd el Plan de Evaluacién de Riesgos 2014. El plan contempl6 la
aplicacion de la valoracidn de riesgos y el procesamiento de los resultados para determinar
los riesgos a los cuales estaba expuesto cada uno de los procesos de la institucion.

La evaluacion de riegos inherente, asi como la valoracién del impacto de las medidas de
control vigentes para los procesos de la SUGESE revelan una calificaciéon de riesgo global
normal para todas las categorias de riesgo evaluadas. No obstante lo anterior, el ejercicio de
valoracién de riesgos permitié identificar algunos factores de riesgo los cuales evaluados
individualmente sefialan niveles de riesgo “no aceptables” para los procesos evaluados.

Algunos de esos factores de riesgo ya han sido mencionados en evaluaciones de riesgo
anteriores, y hay medidas de control en desarrollo no implementadas en su totalidad, otros
son mencionados como de nivel de riesgo “no aceptable” por primera vez y se establece para
ellos un plan de accion con el fin de llevar a normal su nivel de riesgo.

Evaluaciéon de Riesgos de la Superintendencia General de Seguros 2014.” Las medidas
correctivas identificadas corresponden a la automatizacién de procesos, acciones tendientes
a asegurar la continuidad del negocio en situaciones de crisis, finalizaciéon del estudio de
cargas de trabajo y estructura organizacional realizado en conjunto con la Direccion de
Gestion y Desarrollo del BCCR y actividades tendientes a mejorar las habilidades gerenciales.

Las medidas correctivas a implementar por esta Superintendencia se resumen en el cuadro
siguiente:

Plan de accion Responsable Plazo Meta

Finalizar los siguiente proyectos
tecnolodgicos:

» Bajo el marco de servicios
web y automatizaciéon de
procesos los proyectos:

e Registro de Productos

Despacho Fecha prevista g
o (segunda etapa).

de finalizacién .

e Registro de Personas

2016 ;s

fisicas  (Agentes 'y
Corredores)
e Disciplina de mercado.
e Atencion al cliente.

Proyecto en
etapas.

1. Adecuacién de infraestructura
tecnolégica.
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Plan de accién Responsable Plazo Meta
» Plataforma de Servicios de
Seguros, Plataforma de
Supervisidn de Seguros.
2. Continuar las acciones
tendientes a asegurar la
continuidad de las actividades
criticas de la Superintendencia. Agosto 2015 e Asegura la continuidad de
los procesos criticos de la
e Completar los planes Superintendencia
alternos de trabajo considerando los diferentes
(PAT) para las Despacho/Encargados escenarios de crisis
. o de Proceso :
actividades criticas posibles.
seguin la estrategia
definida por el
Despacho.
e Realizar la pruebas de
efectividad de los PAT
definidos.
3. Finalizar el estudio de cargas Adecuar la estructura de la
de trabajo y re.visién de Despacho Diciembre 2015 organiza(?ién segun el resultafio
estructura organizacional con el del estudio de cargas de trabajo.
apoyo de la DGD del BCCR.
4. Realizaciéon de talleres de Fortalecer las  habilidades
trabajo en equipo para Despacho / gerenciales y de comunicacion
. o Encargados de | Diciembre 2015 : :
Directores de Divisién, Proceso del equipo gerencial de la

Coordinadores y Despacho.

Sugese.

La nueva evaluacion se llevo a cabo en noviembre y diciembre 2015. Estamos consolidando
datos para hacer el informe al Despacho. A partir de ahi hay que validar con el Despacho,
definir planes de accién y enviar en nuevo informe al Conassif en marzo 2016.

H. SOBRE LA EJECUCION PRESUPUESTARIA 2015

El Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero (CONASSIF), mediante articulo 5
del acta de las sesion 1128-2014 celebrada el 29 de setiembre del 2014, dispuso aprobar el
presupuesto de la Superintendencia General de Seguros para el afio 2015, por un monto de
¢3.953.97 millones, el cual fue ratificado después por la Contraloria General de la Republica
segun oficio nimero 13352 Ref. DFOE-EC-0748 del 02 de diciembre del 2014.

Durante el segundo semestre del periodo evaluado se efectud el presupuesto extraordinario
1, por un monto de ¢373.32 millones aprobado por el (CONASSIF), mediante el Articulo 10
del Acta de la Sesién 1199-2015, celebrada el 21 de setiembre del 2015 y ratificado después
por la Contraloria General de la Reptblica segin oficio nimero 14620 Ref. DFOE-EC-0705
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del 09 de octubre del 2015, por lo que el presupuesto de la Sugese asciende a ¢4,327.30
millones.

Al 31 de diciembre del 2015, la ejecucion real del presupuesto fue de 90,44%, lo cual
representa un gasto real de ¢3,913.44 millones en términos absolutos. En el grafico N23, se
muestra el porcentaje de ejecucion para cada cuenta presupuestaria, tomadas en forma
independientemente.

La ejecucion del presupuesto de egresos se realiza en apego del compromiso adquirido, en
cumplimiento de las politicas de austeridad dictadas por las autoridades superiores,
procurando que estas disposiciones no menoscaben la consecuciéon de las metas y el
desempefio de las responsabilidades propias de la institucion.

Importante indicar que la institucién durante el afio 2015 y en cumplimiento con el acuerdo
del consejo literal E del articulo 5 del acta de sesiéon 1129-2014 celebrada el 29 de setiembre
del 2014 tenida congelado recursos en ciertas partidas presupuestarias relacionado con
algunos mantenimientos de edificio, equipo de oficina, de cémputo y sistemas de
informacion, en las cuales por ende no se presenta ejecucion presupuestaria o la ejecucion es
baja durante el plazo que contempla este informe.

Ello se ilustra en el siguiente grafico:
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B GRAFICO #3
PORCENTAJEEJECUCION Y COMPROMISO POR CADA CUENTA PRESUPUESTARIA,
TOMADA ENFORMA INDEPENDIENTE
AL 31-12-2015
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REMUNE B4 CIONES MATERALES ¥ TRANSFERENCAS
SALNSTROS CORRENTES

I. OTROS ASPECTOS RELEVANTES DE LA SUPERINTENDENCIA
1. Sobre los servicios de tecnologias de informacion del BCCR

En Mayo de 2009 la SUGESE formaliz6 una peticion para que el Banco Central de Costa Rica
(BCCR) le brinde los servicios de tecnologias de informacién, basado en la expectativa de
lograr un aprovechamiento de economias de escala y ahorros por inversiones ya realizadas
por el BCCR.

Este apoyo en la plataforma tecnolégica del BCCR le permite a la Sugese desarrollar con
oportunidad sus necesidades informaticas, pero también cubrir los aspectos relativos a
soporte, comunicaciéon y tramitologia. De esta manera se puede aprovechar no solo las
economias de escala, producto de la no duplicacion de actividades y la utilizacion de
capacidad de almacenamiento y procesamiento disponible en plataforma tecnolégica del
BCCR, sino ademas aprovechar el conocimiento del BCCR en el desarrollo de herramientas
informaticas para el mercado financiero.
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La relacion con el BCCR esta formalizada por medio de Acuerdos de Nivel de Servicios (ANS)
los cuales incluyen dentro de su alcance la exactitud, integridad y confiabilidad de la
informacion, su oportunidad, seguridad y confidencialidad. Estos ANS son revisados
periodicamente, o en el momento en que se agreguen, eliminen o modifique
significativamente la operacion de los servicios cubiertos.

El BCCR considera como criticos los sistemas que provee a la Sugese, y se encuentran
incluidos en su Plan de Continuidad de Negocios, Planes Alternos de Trabajo y de
Recuperacion. Todos los sistemas estan soportados en el sitio alterno del BCCR, el cual
dispone de las condiciones necesarias para mantener la continuidad de los procesos criticos,
tales como identificacion de areas y modulos, segin el proceso critico al que pertenece.

Paralos efectos el BCCR cuenta con un Centro de Procesamiento de Datos Alterno - CPDA que
cumple con las caracteristicas exigidas por el nivel Tier IV del Uptime Institute. Este Sitio
Alterno cuenta con los servicios de agua, electricidad, Internet, Intranet y Correo Electroénico.
Ademas, dispone de areas de trabajo (cubiculos), servicios sanitarios y bodega para
almacenar suministros y utiles de oficina.

Por su parte, la Sugese establece en su Plan de Continuidad de Negocios Institucional la
continuidad de sus servicios criticos, en cuya definicidn se consideré la disponibilidad de los
datos e informacion necesaria para soportar el back office y el front office de sus servicios. la
institucion cuenta con un Plan de Continuidad de Negocios Institucional que contempla las
acciones que deben tomarse ante los diferentes escenarios que pudieran poner en riesgo la
continuidad del negocio. Dicho plan identifica los procesos criticos y para ellos se cuenta con
Planes Alternos de Trabajo para diversos escenarios. Estan definidos también los
diferentes grupos que deben entrar en accién ante una eventual emergencia o catastrofe,
como lo son el Comité de Crisis, los equipos de recuperacién y la brigada de emergencias.

En el caso del escenario extremo, la organizaciéon cuenta con un sitio de contingencia,
compartido con el Banco Central de Costa Rica, desde el cual se pueda dar continuidad a los
procesos criticos contemplados en el Plan de Continuidad de Negocios.

Finalmente, el ejercicio de planificacién estratégica considera el andlisis del entorno
tecnoldgico a efecto de estructurar, con ayuda del BCCR, la ruta de desarrollo tecnolégica de
la institucién. Los proyectos con componente tecnolégico son liderados por un experto del
negocio siguiendo las mejores practicas incorporadas a la metodologia de administracién de
proyectos documentada en el SGC.

2. Indice de gestion institucional
La Contraloria General de la Republica elabora el Indice de Gestién Institucional (IGI), el cual

evalda diversos aspectos de las organizaciones publicas tales como Planificacion, Gestion
financiero contable, Control Interno, Contrataciéon administrativa, Presupuesto, Tecnologias
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de informacion, Servicio al Usuario y Recursos humanos. El afio 2014 la Sugese obtuvo el
primer lugar en este indicador de un total de 162 instituciones publicas que fueron
evaluadas. Por tanto se incluyen a continuacion los resultados emitidos por la Contraloria y
con los cuales la Superintendencia General de Seguros obtuvo una calificacion del 94.2:

Resultados por factor del 1G]

Planificacian 93.3 I e |
Gestion financiero-contable . | ! ! !
Confrol interno 929 e A =
Contratacion administrativa -
Presupuesto Q0.9 — |
Tecnologios de informacidn 100.0 _e—————e——e——m=———
Servicio al usuario B4.4 _— ey '
Recursos humanos 100.0 ]
a 1a o L2 BO 100

iae

Resultados por criterios de andlisis

Etica y prevencién

Eficiencia Transparencia de la conupcion
Puntaje del criterio 70.2 &6.7 66.7
Flanificacion 100.0 83.3 100.0
Gestion financiero-contable - - -
Control intemo 83.3 50.0 100.0
Contratacidn administrativa = - :
Presupuesto g80.0 100.0 40.0
Tecnologias de informacion 100.0 100.0 100.0
Servicio al usuaric 83.3 75.0 100.0
Recursos humanos 100.0 100.0 100.0

La evaluacion obtenida refleja el compromiso de la Sugese por la excelencia en su gestion y
representa un reto para la mejora continua.

3. Planes de Mejora Regulatoria

En cumplimiento de la Ley de Proteccion del Exceso de Requisitos y Tramites
Admininstrarivos, Ley No. 8220 sus reformas y Reglamento, y los lineamientos del Ministerio
de Planificacién Nacional y Politica Econémica (MIDEPLAN) y del Ministerio de Economia
Industria y Comercio (MEIC), la Sugese ha definido su Plan de Mejora Regulatoria para el afio
2015. Dicho plan incluye acciones de intervencion especificas para los servicios de Registro
de Productos y de Tramite de Interposicién de Denuncias y Reclamaciones. Para ambos
tramites no solamente se plante6 la mejora para la atencién del cliente, sino que ademas se
procuré la simplificacién del tramite y la gestién del proceso interno. Ambos proyectos seran
concluidos en los primeros meses del 2016.
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La mejora regulatoria y simplificacion de tramites se lleva a cabo mediante la inclusion en el
Portafolio proyectos especificos, es asi como para el 2015 de incluyeron los proyectos
Sisstema de Registro de Productos y Sistema de Atencién de Denuncias mediante los cuales
se realizd la mejora regulatoria asociada al tramite de Registro de Productos y al tramite de
Atencién de Denuncias y Reclamaciones

4. Sobre el proceso de incorporacion a la OCDE

Como se indic6 anteriormente, la coyuntura actual presenta un desafio adicional en el
cumplimiento de los mejores estandares de supervision. A partir de la invitacién que recibié
el pais en el 2015, para formar parte de la Organizaciéon para Cooperaciéon y Desarrollo
Econémico (OCDE), la Sugese ha participado en el andlisis del cumplimiento de codigos,
politica e instrumentos de la organizacién con el fin de establecer si existen brechas de
cumplimiento y establecer planes de accion para su cierre. Ello representa un reto para los
afos venideros no solo por las cargas que ello imprime en el trabajo cotidiano sino por las
oportunidades de mejora que puedan ser detectadas.

Los instrumentos del sector seguros y transversales en revisién son los siguientes:

Instrumentos del sector seguros

» Recommendation of the Council concerning Institutional Co-operation
between Authorities of Member Countries Responsible for Supervision of
Private Insurance.

» Recommendation of the Council on Good Practices for Mitigating and
Financing Catastrophic Risks.

» Recommendation of the Council on Good Practices for Enhanced Risk
Awareness and Education on Insurance Issues

= Recommendation of the Council on Guidelines on Insurer Governance.

» Recommendation of the Council on Good Practices for Insurance Claim
Management

» Recommendation of the Council on Assessment of Reinsurance Companies.

» Recommendation of the Council concerning a Common Classification of the
Classes of Insurance Recognized by the Supervisory Authorities of the
Member Countries.

= Recommendation of the Council on the Establishment of a Check-List of
Criteria to define Terrorism for the Purpose of Compensation

Instrumentos transversales

¢ Recommendation of the Council on High-Level Principles on Financial Consumer
Protection.

* Declaration on Propriety, Integrity and Transparency in the Conduct of International
Business and Finance

* OECD Principles of Corporate Governance.
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* Recommendation of the Council on a Policy Framework for Effective and Efficient
Financial Regulation.

¢ Recommendation of the Council on Principles and Good Practices for Financial
Education and Awareness.

5. Sobre el Plan de Etica de SUGESE

La Sugese es un 6rgano desconcentrado del Banco Central de Costa Rica, por tanto se apega
a varias disposiciones vigentes emitidas por su Junta Directiva. Tal es el caso del Cédigo de
Etica del BCCR, en el cual se dispuso aprobar un “Cédigo de Etica para los directores de la
Junta Directiva del Banco Central de Costa Rica, miembros del Consejo Nacional de
Supervisidn del Sistema Financiero, Gerente, Subgerente, Superintendentes e Intendentes y
personal del Banco Central de Costa Rica y sus 6rganos de desconcentracion maxima”. El
documento se presenta como una base objetiva que orienta las conductas de las personas en
lo referente a la interaccién de sus actuaciones con los intereses, valores y objetivos
institucionales. (Banco Central de Costa Rica, 2010). Este codigo es acatado y debidamente
cumplido por los funcionarios de la Superintendencia General de Seguros.

No obstante lo anterior, a partir de una recomendacién de la Auditoria Interna del CONASSIF
la Sugese ha conformado un Comité de Etica Institucional, el cual tiene dentro de sus
responsabilidades definir una Politica de Etica propia y un Plan de Comunicacién y
Capacitacién al personal respecto al tema. A partir de eso se establecié un programa de
implementacion el cual sera liderado por el Despacho por medio de la Intendente, sefiora
Silvia Canales y el Comité de Etica de la Sugese. Este programa consta de 6 etapas las cuales
se planea cumplir en un afo, a saber durante el 2016.

Las etapas comprendidas son las siguientes:

Conformacién del Comité de Etica y capacitacion.

Diagnéstico ético de la entidad.

Formulacién del Cédigo de Etica de la entidad.

Construcciéon de Compromisos Eticos por areas organizacionales.
Capacitacién y entrenamiento en estrategias Pedagogica y de Comunicacidn.
Disefio y ejecucién del Plan de Mejoramiento para la Gestién Etica.

mo a0 o

6. Sobre los programas de Responsabilidad Social

Desde su creacidn, la Superintendencia ha realizado esfuerzos por gestionar sus labores en
concordancia con la responsabilidad social empresarial.

Desde esta Optica, el disefio temprano de procesos automatizados y digitalizados ha
permitido hacer una realidad la filosofia de reducciéon de consumo de papel e impresion
innecesaria de documentos. Ademas del impacto en este rubro, permite un mayor control de
los procesos y su trazabilidad.
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Por otro lado, en materia ambiental, la Sugese tiene establecida una Politica Ambiental
Institucional, la cual cuenta con los siguientes principios: promocionar y realizar un manejo
responsable de los materiales, mediante su reduccidn, reutilizacidn, reciclaje y separacion;
medir y reducir la emisién de gases efecto invernadero; utilizar adecuadamente el recurso
hidrico, identificar oportunidades de mejora para disminuir la factura energética.

Para establecer las acciones en concreto a seguir se cuenta con un Comité Verde dentro de la
Sugese conformado por un funcionario de cada dependencia, el cual plantea acciones que son
acatadas por toda la organizaciéon en beneficio del ambiente. Actualmente, se realiza la
separacion de residuos solidos, que son llevados a centro de acopio para su debida
disposicion, asi mismo, la organizacién cuenta con un proveedor de productos para limpieza
cuyos productos son amigables con el ambiente.

El Pacto Mundial sobre Ambiente promovido por las Naciones Unidas en el afio 2000, pide a
las empresas adoptar los principios universales sobre el medio ambiente. Especificamente
los principios siete, ocho y nueve indican lo siguiente:

e Principio 7: Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca al
medio ambiente.

e Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.

e Principio 9: Las empresas deben favorecer el desarrollo y difusién de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente.

Por otra parte la Ley Organica del Ambiente, Ley No. 7554 y el Reglamento para la
Elaboracion de los Programas de Gestion Ambiental Institucional en el Sector Publico de
Costa Rica pide a las instituciones del estado gestionar instrumentos que para conseguir un
ambiente sano y ecolégicamente equilibrado.

A partir de los principios del Pacto Mundial sobre Ambiente y la normativa local, la Sugese
ha declarado su Politica Ambiental la cual persigue, “... incentivar entre su personal prdcticas
de sostenibilidad ambiental mediante la ejecucion de programas en tal sentido que permitan
compartir la filosofia con cliente y otras partes interesadas”.

A partir de la politica la Sugese ha tomado acciones internas en cuanto al uso eficiente de los
recursos naturales, el reciclaje y la eficiencia interna para la reducciéon de la huella de
carbono. Particularmente en lo que se refiere a la reduccién de la huella de carbono la Sugese
ha logrado reducir significativamente el consumo de papel, no solo a partir de concientizar a
su personal en cuanto a su uso, sino por medio de la emisién de normativa y el desarrollo de
servicios tecnoldgicos que permiten a las partes interesadas realizar sus tramites
electronicamente sin que para ello se requiera del uso papel. Ejemplo de lo anterior ha sido
la emision del Acuerdo de Firma Digital, el cual exige al supervisado la utilizacién de la firma
digital en todos sus comunicados con la Sugese y el desarrollo de los servicios transaccionales
por medio de Sugese en Linea.

En otro ambito, la Sugese ha sido participe del bienestar social, por lo que desde su origen ha
contribuido con causas de interés social, gracias a la colaboracion voluntaria de todos los
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funcionarios de la institucidn, por lo que se realizan anualmente actividades con diferentes
instituciones.
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