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Mandato legal (PJD-SGS-001-2023)

: ) Derech
Art. 29 LRMS. . dzrless °°
“Velar por el EFICIENTE

aseguradosy

. . terceros
funcionamiento del interesados
mercado de seguros”

Gestiones realizadas

Pagos colones (2016-Jun 24) + 900 millones

; c) Desarrollo
Pagos ddlares (2016-Jun 24) + 1.2 millones b) Marco de de mercadoy
Tramites (2015 — Jun 24) + 800 regulaciony competencia

supervision )
P efectiva
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Lo que tenemos en materia de
proteccion al consumidor de seguros

Tratado de Libre
Comercio EUA, AC, Ley Reguladora del Ley Reguladora del

RD 2006 Mercado de Contrato de
Seguros 2008 Seguros 2011

(PBS IAIS)

Publico



Reglamento sobre Conducta de Negocio para el trato justo del consumidor
de seguros (26 articulos)

Norma de principios y disposiciones para aplicacion de esquema SBR para los riesgos

de Conducta de Negocio

+ [ 4 Reformas ] — [ 1 Derogatoria ]
Redl ) «  Reformaintegral (15 articulos) A
€d a.m.entO. | |+ ERvitar duplicidades normativas y mantener aspectos
ComerC|aI|zaC|on) regulatorios especificos de comercializacidon de seguros )
Req| i [« Reforma parcial (8 articulos) A
eglamento 5 | « Incorporar dentro de esquema SBR y Matriz de Supervision el
MISS _ riesgo inherente de Conducta de Negocio )
- N ("« Reforma parcial (4 articulos) )
RIAS | » Guardar consistencia con normativa de Conducta de Negocio
y mantener una definicion uniforme de cadena de valor del
. J \_  seqguro y etapas del ciclo de vida del producto )
( ) '+ Reforma parcial (1 articulo) )
Reglamento R. ——» | » Incorporar el “Andlisis de Seguro” incluido como nuevo
Productos requisito en la etapa de disefio del producto dentro del
. proceso de registro de productos )
( Reglamento ) (o Derogatoria del reglamento . )
Defensa y » Evitar duphmdac!es y contradlcqlones regulatorias dado que
.. nueva normativa aborda integralmente los temas
\_ Proteccion Y, \_ _relacionados con proteccion al consumidor de seguros )

ﬂineamientos

Publico

Acuerdo

Superintendente

A 4

¥

Guias para el
cumplimiento

de principios 'y
disposiciones  del
nuevo “Reglamento
sobre Conducta de

Negocio para el
trato  justo  del
consumidor de
seguros” (16

articulos y \Y
anexos)
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Mas simple y mayor impacto

f ) —
Reglamento | 15 normas de principios
' * 5normas prescriptivas
sobre Conducta ) » 2 reportes periodicos
~ ™
( Reglamento A o ] o / \
qur? 3 | + Seeliminan 6 normas de caracter prescriptivo - Normas prescriptivas:
. Comercializacion ) . y, 2335
é . . ) - Normas de principios:
( Resl Def ) « Se eliminan 17 normas prescriptivas 16 a 15
eglamentolefensay |, | . Se eliminan 16 nomas de principios ] ,
proteccion « Seeliminan 2 reportes — Reportes: .
q y, L P ) Se mantiene IACS
- N Se agrega un reporte
( ) de resultados e
Reportes —— | < Resultados (consumidor y cultura) e indicadores (anual) indicadores.
periddicos  Quejas y reclamaciones IACS (trimestral)
\. y, b /
é . , :
» De enfoque reactivo de atenciéon de denuncias puntuales a
Impacto enfoque basado en riesgos orientado a resultados
. 15 referencias en MAP |AIS recomendando ese cambio ) "g, ig&gﬁE
General de Sequros
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Mision y Vision de las aseguradoras

Garantizamos Servicio .
tranquilidada oPortuno La mejor

. consistente i :
nuestros clientes | transparents | CAPCHIENCIa

Generar_valor DG EEr Y ARadir Calidad en
economico,

il en la calidad §Z1[JAE1R el servicio, [ Riesgode]
SOCI')? yt | del servicio y [=1 o1 resultados )
ambienta innovacion  K<ICHICEM y calidez
Mejorar .amejor " Experiencia §Y[Y

. ejorar
la calidad | gjacién el sentido
de vida con nuestros cc|>1nf|ab|ey bienestar
e y humana. = . S
de las personas Cll€ntes Técnico  Estratégico

Satisfacer

Slatisfacert | Transformar Ir?:csidades EE}E&E& PLATAFORMA DE

plenamente las las histori

expectativas de daeslaslspgggﬁas : . G 0 B I E R N O CO R P O RAT |V0
nuestros clientes Meiorar la vida
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Estructura del Reglamento
sobre Conducta de Negocio

@ Capitulo lll: Mecanismo Interno de Manejo de
Quejas y Reclamaciones
Capitulo I: Disposiciones Generales * Instancia de Atencion al Consumidor de

 Finalidad Seguros (IACS)
« Ambito de aplicacion @
 Definiciones
Capitulo IV: Gestion y Control
. . @ de la Cadena de Valor del
Capitulo II: Conducta de Negocio Responsable Seguro
* Integracion del tr.ato justo del gonsumldor . Deberes de las entidades
. Resultadps asociados al trato justo del @ aseguradoras
consumidor
o Seccion I: Modelo de Negocio i ) o )
o Seccion II: Cultura Corporativa Capitulo V: Disposiciones Finales
o Seccion lll: Gobernanza del Producto Informacion que puede divulgarse
publicamente
Competitividad
Comunicaciones y medios a distancia
Plazos
Acuerdos del Superintendente
Disposiciones transitorias
Vigencia
Anexos




Estructura del Acuerdo de Lineamientos

sobre Conducta de Negocio

Capitulo I: Disposiciones Generales
 Finalidad
 Aplicacion proporcional y
diferenciada de las guias

Capitulo IIl: Modelo de Negocio y Cultura

Corporativa
* Integracion del trato justo
« Consecucion de Resultados

Capitulo lll: Gobernanza del Producto
» Fases del ciclo de vida

* Informes de CN de aseguradoras
 Informes de la IACS (Defensorias)

 Gestion de la cadena de valor de los

productos

Capitulo IV: Disposiciones Finales

Plazos

Actualizaciones y ajustes de politicas,
procedimientos, contratos y
productos

Vigencia

Anexos

Anexo I: Formato y requisitos de
resolucién de reclamos

Anexo lI: Informes de CN de
aseguradoras (Indicadores de CN)
Anexo lll: Requisitos minimos 'y
conocimientos de participantes de la
Cadena de Valor

Anexo IV: Modelo leyenda de
informacién agentes y SAS

Anexo V: Modelo leyenda de SCS



4.7

Descripcion detallada de la
Nueva Regulacion

Capitulo 1: Disposiciones
Generales

Reglamento sobre Conducta de Negocio
para el Trato Justo del Consumidor de Seguros

Superintendencia
General de Seguros
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Finalidad del Reglamento

Objetivo Principal

Procurar que las entidades aseguradoras e intermediarios
de seguros cuenten con una conducta de negocio
enfocada al trato justo del consumidor, en beneficio de
los derechos subjetivos e intereses legitimos de este.

Objetivo Complementario

Fortalecer la confianza en el mercado y su
aprovechamiento inclusivo y sostenible por parte de los
consumidores.

Mitigar los riesgos reputacionales y prudenciales de los
proveedores que puedan derivarse de la materializacion
de riesgos de conducta.




Ambito de la norma propuesta

Supervision

Gobierno
corporativo

Gestidony
control de
riesgos de
conducta

S SUGESE

General de Sequros
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Definiciones:

N

SUGESE

Superintendencia
General de Sequros

Productos de
calidad

Cadena de
valor

Bienestar
financiero
Resultados

Trato justo

Modelo de
negocio

Conducta de
negocio

Gestion y control del
riesgo de conducta
de negocio

Cultura £ Gobernanza
Corporativa del producto

Ciclo de vida
del producto



Regulacion basada en
PriNCIPIOS

Good Practices for

Financial Consumer Protection
2017 Edition
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* “La mayoria de las jurisdicciones utilizan una combinacion de reglas
y enfoques basados en principios para tratar de lograr el resultado
del trato justo.

* Los enfoques basados en reglas prescriptivas apoyan la certeza
requlatoria y previsibilidad, pero también pueden resultar en
autoridades mds preocupadas en si los participantes de la industria
cumplen con los requisitos (a veces obsoletos) que en si los
consumidores estdn siendo protegidos contra dafos. También
pueden reprimir la innovacion de productos y la inclusion financiera.

PUblic Disdlosure Authorized

il e e+ |los enfoques basados en principios permiten una mayor
e - flexibilidad para que las autoridades adapten su enfoque de
@) woreosmnowe e S o e supervision a una gama de modelos de neqocio y para adaptarse

a la naturaleza cambiante de los riesgqos de conducta de
negocio.{(...)”

Publico



Reglamento basado en | pisposiciones
prlnC|p|os Generales

Evidencia de

Proporcionalidad Principios cumplimiento

“Los enfoques basados en principios permiten una

§ Fi,,amia.cﬁ::;,'?::f,‘::;.’:; mayor flexibilidad para que las autoridades adapten
su enfoque de supervision a una gama de modelos de
negocio y para adaptarse a la naturaleza cambiante

de los riesgos de conducta de negocio.(...)” Good
Practices for Financial Consumer Protection, Word Bank, 2017

s v W

oo SUGESE

Superintendencia
General de Seguros
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4.2

Descripcion detallada de la
Nueva Regulacion

Capitulo 2:
Conducta de Negocio
Responsable

Reglamento sobre Conducta de Negocio
para el Trato Justo del Consumidor de Seguros

Pole! SUGESE

Superintendencia
General de Seguros



Componentes de Conducta de Negocio

OECD PAN PCF 8 e IAISPES 19
| vA 4 ‘ -

Resultados
para el
consumidor
de seguros

Modelo de
negocio

. T
. Trato justo del *
ultura

corporativa consumidor de seguros .

Bienestar
financiero
del

Gobedrnlanza consumidor
e

producto



Componentes Conducta de Negocio

Quejas y reclamaciones

~Gobernanza del producto

Cultura

1
Modelo de negocio




Supervision basada en riesgos con enfoque en resultados

Principio 1: Marco Legal, Regulatorio y de Supervision

G20/0OECD High-Level Principles
on Financial Consumer Protection

“Cuando resulte relevante para complementar enfoques
relacionados con conducta el marco puede incluir

promover resultados adecuados para el consumidor que
G20/OECD High-Level Principles contribuyan a su bienestar financiero.”
on Financial Consumer Protection

ANANCIAL WELL gy

2022

Principio 9: Conducta de negocio y cultura responsible

de los proveedores de servicios financieros e
intermediarios.

“La conducta y cultura de los proveedores de servicios
financieros y sus intermediarios deben estar alineados con
la promocion del trato justo al consumidor y alcanzar
resultados apropiados para el consumidor que
conbtribuyan a su bienestar financiero.”

DIGITALISATIO,
TNy rgynvasT®

Publico



Resultados asociados al trato | Conductade
justo del consumidor egocio

Responsable

Recibe asesoria Informacion sobre Resguardo de
de calidad ajustes y uso del informacion
producto privada.

Deflnlcmn monitoreo y anaI|S|s por parte de aseguradoras e intermediarios

i

Adquiere
Entiende los d Gestion justay
duct tes d productos oportuna de reclamos
productos antes de idéneos y de portu .
adquirirlos calidad de siniestros, quejas y

reclamaciones

O SUGESE

Superintendencia
General de Seguros

Publico




Conducta de

Modelo de negocio| Negocio

Responsable

Definiciones Politicas, Personal Modelo de negocio
estratégicas procedimientos y (Organo director)
procesos

Objetivos claros y especificos en cuanto al trato justo del consumidory la gestiény

control de riesgos de conducta

Fode) SUGESE

Superintendencia
General de Seguros

Publico



Conducta de

Cultura corporativa Negocio

Responsable

Importancia del Trato Justo al Cliente:
La organizacién entiende la importancia de brindar
un trato justo y equitativo al cliente. Con base en ello,
toma decisiones, comportamientos y accione

Etica e Integridad
Organizacional:

Altos niveles éticos, integridad y
estandares consistentes con las
definiciones estratégicas de la
entidad en materia de trato justo al
consumidor.

Gestion de Riesgos de
Conducta:

Todos los niveles de la organizacién
gestionan y controlan, de manera
oportuna y eficaz, los riesgos de
conducta.

onitoreo y Evaluacion de
Resultados:

Monitorear, evaluar y reportar los resultados
esperados relacionados con el trato justo al
consumidor.

Pole) SUGESE

Superintendencia
General de Seguros




Conducta de
Gobernanza | 70 °C
prOdUCtO Responsable
Diseno de producto Promocién e informacion

Asesoriay
gestion de
conflictos de
interés

Reclamos y quejas

Servicio

posventa e informacion Perfeccionamiento

c., SUGESE

eeeeeeeeeeeee

NaW

Pu



Diseno del Producto

La gobernanza del producto de las entidades aseguradoras debe
procurar el desarrollo de seguros idéneos y de calidad, con base en

informacion y analisis auditables, explicables y de alta calidad.

¢ SUGESE

General de Seguros

Publico



Diseno: Mercado Meta y Adecuacion

Lineamiento 1— Mercado meta

Para cada producto debe determinarse el mercado
meta con suficiente detalle, analizando
caracteristicas, necesidades e intereses de los posibles
asegurados. Se brindara especial atencion a personas
susceptibles de vulnerabilidad. El valor y las
caracteristicas del producto deben responder a dicho

analisis.

Lineamiento 2 — Adecuacion al mercado meta

El diseno técnico, la documentacion contractual, los
canales de distribucion, la cadena de valory la
estructura de servicio deben ser adecuados para el
mercado meta definido, considerando sus intereses
legitimos y procurando el trato justo del consumidor.

¢ SUGESE

General de Sequros

Publico



Diseno: Revision, Metodologia y

Verificacion

Revisiony prueba previa

Antes de comercializarse, el
producto debe ser revisado y
probado en cuanto a los riesgos
de conducta, sus mitigadores, su
idoneidad y consistencia con el
ordenamiento juridicoy las
disposiciones internas de la
entidad.

2

Metodologia e indicadores

Determinacion de una
metodologia, indicadoresy
recursos necesarios para evaluar
peridodicamente que el producto
cumple los objetivos para los que
fue disehado y permite alcanzar

los resultados de trato justo.

3

Verificacion del
representante legal

El representante legal verificara el
cumplimiento de todos los
requerimientos y lo hara constar
en el "Anadlisis de seguro", que se
incluira en el tramite de registro o
actualizacion ante la SUGESE.

¢ SUGESE

General de Sequros

Publico



FASE 2

Promocion e Informacion

La gobernanza de la fase de promocion e informacion procurara que
los consumidores tengan acceso a informacion adecuada, oportuna e
inteligible sobre los productos de seguros, tanto antes de adquirirlos

como durante su vigencia.

Publico




Lineamientos de Promocion e Informacion

Acceso ainformacion

Los consumidores deben tener
acceso a informaciéon adecuada y
oportuna antes de la decision de
adquirir el producto y durante su
vigencia, en relacion con los
ajustes que correspondan y para
Su uso adecuado.

Material promocional

Debe ser inteligible, justo, claro y
Nno susceptible de generar
confusion. Debe declarar que no
contiene la totalidad de |a
informacion, indicando coémo

acceder a ella.

Publico

Consentimientodela
aseguradora

El material promocional e
informativo no podra ser
modificado o producido por los
participantes de la cadena de valor
sin el consentimiento expreso de
la entidad aseguradora.

¢ SUGESE

General de Sequros




FASE 3

Asesoria y Gestion de
Conflictos de Interés

La entidad aseguradora, intermediarios y demas participantes de la
cadena de valor deben contar con una gobernanza que garantice
asesoria de calidad y una gestién adecuada de los conflictos de

interés.

¢ SUGESE

General de Seqguros

Publico



Lineamientos de Asesoria

Lineamiento 1— Acceso a asesoria de calidad

El consumidor debe poder acceder a asesoria de calidad
por canales y medios idoneos, con el fin de facilitar la
toma de decisiones informadas, gestionar sus productos y

ejercer sus derechos contractuales.

Publico

Lineamiento 2 — Gestion de conflictos de interés

Deben definirse e implementarse medidas para evitar los
conflictos de interés al brindar asesoria. En caso de
presentarse, deben ser gestionados y revelados
adecuadamente al consumidor cuando puedan incidir en

su decision de compra.

General de Sequros

¢ SUGESE




FASE 4

Perfeccionamiento del
Contrato

En la fase de perfeccionamiento del contrato, y del aseguramiento
individual en pdlizas colectivas, la gobernanza debe garantizar que el
consumidor reciba informacién oportuna y completa para el

ejercicio pleno de sus derechos.

¢ SUGESE

General de Sequros

Publico




Lineamiento de Perfeccionamiento

Informacion adecuaday
oportuna

Verificacion de la remision al
consumidor de informacion
adecuada y oportuna, o indicacion
oportuna sobre como tener

acceso a la misma.

_2

Constancia de aseguramiento

Entrega de la constancia de
aseguramiento e informacion
sobre el tramite de valoracion de
la solicitud de seguro cuando

corresponda.

Publico

_3

Obtencion de informacion
contractual

Recopilacion, al perfeccionarse el
contrato o lo antes posible, de
todos los datos necesarios para
cumplir con las prestaciones

contractuales de forma agil.

General de Sequros

¢ SUGESE



Servicio Pos-venta

En la fase de servicio pos-venta, la gobernanza debe estar enfocada en
garantizar la ejecucién justa del contrato, la tramitacion oportuna de
reclamos, la confidencialidad de la informacion y la proteccion de los

activos del consumidor.

¢ SUGESE

Superintendencia
General de Sequros

Publico



Lineamiento del Servicio Pos-venta

Ejecucion contractual justa

La ejecucion contractual y los ajustes que procedan se
realizaran de forma justa y consistente con el
ordenamiento juridico, considerando los intereses
legitimos del consumidor.

Confidencialidad

Se preservara la confidencialidad de la informacion
personal del consumidor, observando la normativa
vigente y las politicas internas de la entidad.

Publico

Tramitacion de reclamos

Los reclamos de siniestros y el otorgamiento de
prestaciones se tramitaran de manera justa y oportuna,
brindando informacion adecuada sobre el tramite y su
resolucion.

+

®

Proteccion de activos

Se protegeran los activos del consumidor contra fraude,
estafas y uso indebido, garantizando la integridad de su
patrimonio asegurado.

Superintendencia
General de Sequros



Quejas y Reclamaciones

En la fase de quejas y reclamaciones, la gobernanza debe garantizar
tramites claros, agiles y accesibles, asi commo un mecanismo interno
de resolucion extrajudicial que proteja efectivamente los derechos del

consumidor.

¢ SUGESE

Superintendencia
General de Sequros

Publico




Lineamientos sobre Atencion de Quejas

Los trdmites de atencidon de quejas y reclamaciones deben ser claros, agiles y sencillos, con requisitos necesarios,

acordes a las obligaciones de cada parte y de facil obtencion segun la naturaleza del producto y su mercado meta.

Clarosy agiles Acordes a las partes

Tramites sencillos con requisitos Consistentes con las obligaciones
necesarios y de facil obtencion para el  especificas de cada parte involucrada

consumidor. en el proceso.

Publico

Segun mercado meta

Adaptados a la naturaleza del
producto y al mercado meta definido

para el mismo.

¢ SUGESE

General de Sequros



Lineamientos sobre Mecanismo
interno de resolucion

Umbral de aplicacion

El mecanismo operara al menos para reclamaciones
inferiores a 200.000 Unidades de Desarrollo, a cargo de
la instancia de atencion al consumidor de seguros,

conforme al Articulo 18 del reglamento.

Caracteristicas del mecanismo

Gratuito para el consumidor

Accesible, efectivo, justo y oportuno

Imparcial e independiente

Con consideraciones especiales para personas

susceptibles de vulnerabilidad

Publico

Activacion del mecanismo

El mecanismo se activara cuando, tras gestionar ante la
aseguradora, lo resuelto no resulte satisfactorio para el
consumidor.

Acudir a esta instancia es requisito previo para acceder

al mecanismo de atencion de quejas a cargo de la
SUGESE.

co uv\JE‘SE
b Superintendencia

General de Seqguros



Lineamientos Resoluciones sobre quejas
y reclamaciones y monitoreo

Lineamiento 3 — Contenido de las resoluciones

Las resoluciones deberan cumplir con el contenido
sefalado en el inciso 61.2 del articulo 61 del Cédigo
Procesal Civil, Ley 9342. Deben ser emitidas por escrito,
debidamente motivadasy claras para el consumidor.

Publico

Lineamiento 4 — Monitoreo y control estadistico

Se garantizara el monitoreo y control de estadisticas e
informacion sobre quejas y reclamaciones, con €|
detalle y desagregacion suficiente para la toma de
decisiones que beneficien el trato justo del consumidor,

¢ SUGESE

General de Sequros




Supervision . Conducta de
de conducta de negocio | Negocio

Responsable

Enfoque basado en riesgo

orientado a resultados Supervision directa

Informe periddico Supervision indirecta

Publico



Principales modelos supervision
de la conducta de negocio

Abordaje indirecto &——

Abordaje
independiente

Abordaje directo

Coherencia, integridad, simplicidad, menor
costo para supervisados, mayor visibilidad y
trascendencia empresarial del riesgo de
conducta, recomendado por Toronto Centre.

Pole) SUGESE

Superintendencia
General de Seguros

Publico



Medidas de Aplicacion Forzosa y Reporte

Medidas Preventivas y Correctivas

Para la aplicacion forzosa del marco legal
y regulatorio relacionado con la conducta
de negocio, SUGESE implementara
medidas preventivasy correctivas que
resulten utiles, proporcionadas,
oportunas y conformes con las mejores
practicas en materia de supervision de
seguros. Cuando corresponda, dichas
medidas seran escaladas para obtener
los resultados esperados.

Procedimientos Sancionatorios

Los procedimientos administrativos
sancionatorios se utilizaran cuando las
medidas preventivasy correctivas hayan
resultado insuficientes o cuando la
gravedad de la situacion lo amerite
segun criterio informado del
Superintendente. Para las entidades
aseguradoras, se aplicara lo dispuesto en
el Marco Integrado de Supervision de
Seguros, Acuerdo Sugese 10-17.

Publico

Informe de Caracter Publico

Las entidades aseguradoras reportaran a
Sugese un informe de caracter publico
de conformidad con los articulos 25
incisos a), c), r) y t) de la Ley 8653. El
mismo contendra estadisticas,
indicadores, medicion de resultados y
aspectos generales relevantes sobre
temas de conducta de negocio segun los
términos, periodicidad y condiciones que
defina el Superintendente mediante

[ineamientos.

General de Sequros

¢ SUGESE




Anexo ll Lineamientos: Informe de Conducta de Negocio

1. Observaciones Clave 1

Principales hallazgos y acciones acordadas. Detalle en anexo.

2 2. Resultados Trato Justo del Consumidor

Evaluacion por producto y modalidad con niveles definidos y

alcanzados. Metodologia en anexo.
3. Indicadores de Conducta 3

Indices de gastos, siniestralidad, ingreso neto, renovaciones,

crecimiento, puntualidad, rechazo, quejas y reclamaciones.
4 4. Resultados Cultura Corporativa

Evaluacion de cuatro dimensiones organizacionales. Metodologia e

instrumentos en anexo.
b. Acuerdo de Junta Directiva 5

Fecha, referencias y acta completa de la sesion de aprobacién como
anexo (puede ser confidencial).

¢ SUGESE

General de Sequros
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Seccion 2: Resultados Asociados al Trato Justo del Consumidor

Al menos para los seguros especificos y modalidades de aseguramiento que se dir3, se informara la evaluacion de los resultados asociados al trato justo del

consumidor segun el siguiente formato:

Producto y modalidad: [Indicar producto y modalidad]
Periodo evaluado: [Indicar periodo]
Resultados Nivel definido

1. El consumidor entiende de forma clara y oportuna las caracteristicas principales y limitaciones XX%
de los productos respecto a sus intereses antes de tomar la decision de adquirirlo.

2. Cuando corresponde, el consumidor tiene acceso y recibe asesoria de calidad de acuerdo con XX%
Sus caracteristicas e intereses legitimos.

3. El consumidor adquiere productos idoneos y de calidad. XX%

4. El consumidor entiende cualquier ajuste en la pdliza, el uso del seguro, los mecanismos de XX%
guejasy reclamaciones, y el resultado y justificacion de cualquier gestion que realice al hacer
uso del seguro.

5. Los reclamos de siniestros, quejas y reclamaciones se gestionan de manera justa y oportuna XX%
atendiendo los derechos subjetivos del consumidor y sus intereses legitimos.

6. La informacion privada del consumidor se resguarda conforme al marco normativo. XX%

Publico

Nivel alcanzado

XX%

XX%

XX%

¢ SUGESE

General de Sequros



Seccion 4: Resultados Asociados a la Cultura Corporativa

Se informara la evaluacion de los resultados asociados a la cultura corporativa segun el siguiente formato:

Periodo [Indicar periodo]

evaluado:

# Resultados Nivel definido Nivel alcanzado
1 La organizacion entiende la importancia de brindar un trato justo del consumidory las XX% XX%

definiciones que en ese sentido incorpore el modelo de negocio. Lo anterior se evidencia en la
toma de decisiones, el comportamiento, los mecanismos de control y la actividad en general de la
organizacion.

2 En todos los niveles de la organizacién se gestionan y controlan de manera éptima los riesgos de XX% XX%
conducta. Periédicamente, las funciones de control correspondientes informan y recomiendan al
organo de direccion sobre ese aspecto.

3 La organizacion entiende la importancia de monitorear, evaluar y reportar la consecucién de los XX% XX%
resultados esperados relacionados al trato justo del consumidor. Para ello, utiliza datos,
herramientas e indicadores adecuados y especificos, analizandolos y procurando la mejora
continua del modelo de negocio, la cultura corporativa y la gobernanza del producto.

4 Los directores, el personal y los proveedores que participen en la cadena de valor del producto XX%
cumplen con altos niveles éticos y de integridad y estandares consistentes con las definiciones
estratégicas de la entidad en materia de trato justo del consumidor.

General de Sequros

¢ SUGESE

Publico




4.3

Descripcion detallada de la

Nueva Regulacion

Capitulo lll: Mecanismo interno
de Manejo de Quejas y
Reclamacion

Reglamento sobre Conducta de Negocio
para el Trato Justo del Consumidor de Seguros

Superintendencia
General de Seguros

Pole! SUGESE



Mecanismo Interno
de Manejo de Quejas
y Reclamaciones

Mecanismos de Atencion de
Quejas y Reclamaciones

Mecanismo Interno (IACS)
Objetivo Vinculante hasta Estadisticas
200 mil UDEs

Independiente

Delegable a Emision de informes
terceros y recomendaciones

Externo (SUGESE): Sistema de tramites de

consumidor financiero (TCF)

¢ SUGESE

General de Seguros



4.4

Descripcion detallada de la
Nueva Regulacion

Capitulo IV: Gestion y control de
la Cadena de Valor del Seguro

Reglamento sobre Conducta de Negocio
para el Trato Justo del Consumidor de Seguros

Pole! SUGESE

Superintendencia
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Claves para un Trato Justo | e3tony contiolde

la Cadena de Valor

al Consumidor del Sequro

c Responsabilidad >
0 Gestion y control de riesgos de conducta >

Capitulo lll Lineamientos: Gestion de la cadena de valor de los productos

Trato justo del

consumidor

Debida
Diligencia
(Participantes de SUGESE
Cadena Valo I’) CQ Superintendencia
General de Seguros

Publico



4.5

Descripcion detallada de la
Nueva Regulacion

Disposiciones Finales

Reglamento sobre Conducta de Negocio
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Disposiciones

Aspectos Clave

finales
Informacion Competitividad Plazos Disposicion
que puede transitoria (12
divulgarse meses)

publicamente

[ |

Publico

Pole) SUGESE

Superintendencia
General de Seguros



Consulta Publica con Oficio SGS-0360-2026
Industria 23/03/2026

« Matriz del » Matriz de

* Proyecto Proyecto de Actividades y
Reglamento CN Reglamento CN Cronograma de

Implementacion

« Cronograma
de reuniones
bilaterales

* Proyecto - Matriz del
Acuerdo Proyecto de Plantilla de
(Lineamientos) Acuerdo estimacion impacto

(Lineamientos) econémico

ole) SUGESE

Superintendencia

Publico General de Seguros



Matrices de Observaciones a
Reglamento y Lineamientos

Texto Propuesto

Observaciones Supervisados

Comentario

~_ /Legal A

</ Fundamento Técnico \> @accmn sugerida ‘>

7

El Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero, en el
articulo 8 del acta de la sesion 2004-2026, celebrada el 23 de
febrero de 2026,

I. Enloreferente al envio en consulta de una serie de asuntos
reglamentarios.

dispuso por unanimidad:

Remitir en consulta publica, en acatamiento de lo estipulado en el
numeral 3, articulo 361, de la Ley General de la Administracion
Publica, Ley 6227, por un periodo de seis meses contados a partir
de su publicacion en el diario oficial La Gaceta, lo siguiente:

i.- proyecto de “Reglamento sobre Conducta de Negocio para
el Trato Justo del Consumidor de Seguros”

Publico

oo SUGESE

Superintendencia
General de Seguros




Matriz de Identificacion de
Actividades de Implementacion

Objetivo: Recopilar informacion de las entidades supervisadas sobre las actividades necesarias para la

implementacion de la propuesta de Reglamento sobre Conducta de Negocio para el Trato Justo del Consumidor
de Seguros.

Esta matriz servira de insumo para la matriz de analisis de impacto econdmico.

Las entidades podran modificar y/o agregar actividades de implementacion adicionales en caso de identificar
alguna otra actividad o alcance no contemplado en la presente matriz

Actividad de Capitulo del Entregable Area Fecha Fecha Dependenci Observaciones
Implementacion Reglamento Responsable Inicio Finalizacion acon
actividades
previas

Andlisis detallado | Toda la normativa
de la propuesta

normativa e
identificacion de
brechas y
actividades de

implementacion

requeridas.

Fo%e) SUGESE

Superintendencia
General de Seguros

Publico



Plantilla de Estimacion de Impacto

Economico

Objetivo: Recopilar informacion de las entidades supervisadas que permita estimar el impacto econdmico que
generara la implementacion de la propuesta normativa en el mercado de seguros.

Revisar la guia metodolégica previo a completar la plantilla, para lo cual la entidad requiere recopilar
informacion necesaria (quejas y reclamaciones, costos asociados al proceso, litigios y costos legales, pagos de
siniestros, fuga (leakage) de siniestros, costos operativos de IACS).

Paso 1

Revisar guia
metodolodgica

Paso 5
Revisar escenarios
(resultados) bajo los
distintos supuestos
de reduccion de

Paso 2
Recopilar

informacion previa
necesaria

Paso 6

Consolidar el flujo de
caja (registrar costos
y beneficios por ano)

Paso 3

Completar
actividades de
implementacién

Paso 7

Revisar métricas
HIREREGEIER
(VAN -TIR)

Paso 4
Estimar beneficios
economicos
derivados de la
reduccion de riesgos

Paso 8

Revision final antes

de enviar SUGESE
(ConSiStenCia Yy c° Superintendencia
General de Seguros

coherencia)



Hoja de Ruta

20 Marzo Diciembre Entrada en
2026 2026 Vigencia

Finaliza Consulta
Publica

Estrategia de comunicacién
Actividades preparatorias para la
implementacion del Modelo de Supervision
de Conducta de Negocio

(] /=
o P @

Aprobacién y Aprobacion Final
publicacion de
Consulta Publica Presentacion al
CONASSIF de Enero 2028

Publicacioén de consulta publica
y ronda de reuniones con 20
industria (6 meses)

Propuesta Final

Setiembre
2026

In|C|a’ansuIta Transitorio 1 Ano
Publica

Publico

¢ SUGESE

General de Sequros
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Gracias

Reglamento sobre Conducta de Negocio
para el Trato Justo del Consumidor de Seguros
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