Cuestionario canales alternativos de ventas

El Grupo de trabajo de Proteccion del Consumidor esté trabajando el tema de canales alternativos de
ventas. Es por ello que se han formulado a los miembros paises de FIDES las siguientes preguntas, a
fin de contar con informacion relevante

Consulta Pais Respuesta
1. El ordenamiento El ordenamiento juridico argentino no prohibe el uso de canales para
juridico de su pais la distribucion y comercializacion de seguros relacionados con la
cuenta con tecnologia.
disposiciones

normativas que
permitan el uso de
canales
alternativos, en ARGENTINA
especial aquellos
relacionados con la
tecnologia, para la
distribucion,
comercializacion y
uso de seguros?

¢ Circular SUSEP n° 277, de 30 de noviembre de 2004 — permite la
utilizacion de firma digital en documentos electronicos.

* Circular SUSEP n° 440, de 27 de junio de 2012 — establece
parametros obligatorios para planes de microsseguro y sus formas de
contratacion y regulacion de siniestro, incluso con la utilizacion de
medios remotos.

BRASIL
* Resolucion CNSP n° 294, de 6 de septiembre de 2013 — dispone
sobre la utilizacion de medios remotos en las operaciones relacionadas
con los planes de seguro y de prevision complementaria abierta.

* Resolucion Normativa ANS n°® 413, de 11 de noviembre de 2016 —
dispone sobre la contratacion electronica de planes privados de
asistencia a la salud.

La legislacion de Chile sobre el contrato de seguro reconoce, desde su
reforma del afio 2013 introducida por la Ley 20.667, el seguro
celebrado a distancia, definiéndolo como aquel que se ha convenido
entre las partes mediante cualquier sistema de transmision y registro
digital o electronico de la palabra escrita o verbal (articulo 513, letra
v) Codigo de Comercio).

Su reconocimiento viene dado, también, al establecerse la
consensualidad del contrato de seguro, al sefialar que su existencia y
estipulaciones se podran acreditar por todos los medios de prueba,
siempre que exista un principio de prueba por escrito que emane de
cualquier documento que conste en telex, fax, mensajes de correo
electronico y, en general, cualquier sistema de transmision y registro
digital o electronico de la palabra escrita u oral (articulo 515 Cédigo
de Comercio).

CHILE

Asimismo, el articulo 538 del Codigo regula el retracto de un contrato
de seguro celebrado a distancia.




GUATEMALA

Guatemala NO cuenta con disposiciones normativas que permitan la
entrega de la poliza de seguros. Se esta trabajando en una normativa
que permitira la entrega de poélizas de seguros en medios de
comunicacion electronicos, que incluye lo siguiente:

* Solicitar el consentimiento a los asegurados o contratantes, por
cualquier medio, siempre y cuando permita su verificacion;

* Contar con procesos de confirmacion de entrega de las pdlizas;

* Adoptar las medidas de seguridad de la informacion, destinadas a
garantizar la integridad, disponibilidad y confidencialidad, asi como
evitar su transferencia o divulgacion; y,

* Conservar la informacion conforme el plazo establecido en ley.

Se cuenta con una Ley, desde el afio 2008, que es la Ley para el
Reconocimiento de Comunicaciones y Firmas Electronicas, pero esta
NO contempla la normativa para entrega de polizas electronicas.

El ordenamiento Juridico de nuestro Pais, ni las Normativas de la SIS,
prohibe el uso de canales alternativos para la distribucion y

PARAGUAY | comercializacion de los Seguros relacionados a la tecnologia.
De ser el caso: Los asegurados pueden contratar sus polizas a través de las paginas
web de las aseguradoras o de otros canales de venta alternativos, tales
ARGENTINA

1.- Cuales son estos
canales?

como: venta telefonica, grandes tiendas de venta y concesionarios de
automotores. Pueden recibir sus polizas a través de internet de manera

Y Enla regulacion se define como medios electrénicos los equipos, medios Opticos o de cualquier otra tecnologia, sistemas
automatizados de procesamiento de datos y redes de telecomunicaciones, ya sean publicos o privados. Ademds, se menciona que las
operaciones electrénicas son el conjunto de operaciones y servicios que las Instituciones de Seguros realicen con sus clientes a través de

Medios Electrénicos. Las operaciones electronicas son: audio-respuesta, moviles (telefonia mdvil), “host to host”, por internet y

telefénicas voz a voz.




encriptada y consentir su recepcion por la misma via. Las
comunicaciones telefonicas grabadas en las cuales el

asegurado informa sus datos y presta su conformidad con la
contratacion sirven como medio de prueba de su consentimiento.

BRASIL

La Resolucion CNSP n° 294/13 define medios remotos como
"aquellos que permitan el intercambio de y/o el acceso a
informaciones y/o todo tipo de transferencia de datos a través de redes
de comunicacion involucrando el uso de tecnologias tales como una
red mundial de computadoras, telefonia, television por cable o digital,
sistemas de comunicacion por satélite, entre otras.

CHILE

La Superintendencia de Valores y Seguros, ha normado
especificamente la comercializacion telefonica de seguros, en su
circular 2148, de abril de 2014. Sin embargo, dada la consensualidad
sefialada mas arriba, podrian utilizarse otros canales o sistema de
transmision.

MEXICO

Los canales alternos que se encuentran en la regulacion son:
bancaseguros, telefonia moévil o fija, internet y socios comerciales
(tiendas departamentales, de autoservicio y de conveniencia, entre
otros).En la regulacion se menciona que las Instituciones de Seguros
no podran permitir a sus usuarios la contratacion de servicios de
Operaciones Electronicas a través de Terminales Punto de Venta.

PARAGUAY

Los canales utilizados actualmente en el mercado de Seguros Privados
del Pais, son las paginas Web de las Aseguradoras y las vias
telefonicas

2. Qué requisitos se
exigen?

ARGENTINA

El ordenamiento juridico no ha acompaniado debidamente la evolucion
de la venta por parte de estos canales, que tienen un desarrollo muy
elevado. El requisito solicitado es que se pueda demostrar que el
asegurado haya requerido el contrato de seguro y que el ofrecimiento
haya sido claro y completo, tanto respecto al alcance de las coberturas
como de las exclusiones.

BRASIL

La Ley del Seguro en Brasil (Decreto-Ley n°® 73/66) exige la
asignatura del asegurado para la contratacion del seguro. La
actualizacion del concepto de signatura, de forma a abarcar formas de
signaturas viables en medio digital, es el principal freno para atingir
escala en la comercializacion de seguros por esos medios en Brasil.

La Resolucion CNSP n° 294/13 determina que la emision digital debe
observar los procedimientos efectuados bajo la jerarquia de la
Infraestructura de Llaves Publicas Brasilefias (ICP-Brasil) o otra
Autoridad Certificadora Raiz cuya infraestructura sea equivalente a la
PKI (Public Key Infrastructure), con Identificacion de fecha y hora de
envio. La norma también establece que la utilizacion de medios
remotos debe garantizar al contratista la posibilidad de imprimir el
documento.

El mercado asegurador brasilefio considera que el proceso de
certificacion digital utilizando el ICP-Brasil es muy oneroso
economicamente. Ademas, los normativos aiin no prevén validad legal
para los documentos digitales a punto de permitir el descarte de sus




matrices fijas, volviendo el acimulo de documentos fiscales en un
problema. En 2017, se cre6 un Grupo de Trabajo conjunto entre el
mercado asegurador y su regulador, para tratar de los cambios
necesarios debido al desarrollo tecnologico.

El articulo 9 de dicha resolucion establece que la contratacion por
medios remotos sin la emision de documentos contractuales fisicos
obliga al envio de mensajes informativos al contratista, contemplando
algunos aspectos como: confirmacion de la contratacion del plan y el
numero del proceso Susep, toda la informacion basica sobre vigencia,
premio y cobertura del plan, informacion sobre el portal de Susep y el
numero de teléfono gratuito de contacto de la Central de Atencién al
Cliente y Ombudsman.

Ademas, el articulo 11 establece que "el contratista podra desistir del
contrato en el plazo de 7 (siete) dias corridos a partir de la fecha de
formalizacién de la oferta (...) o del pago del premio, en el caso de
contratacion por billete, mediante requerimiento fisico entregado a la
sociedad/EAPC, o por medios remotos". La Resolucion Normativa n°
413/16 también prevé el mismo derecho, y exige un formulario de
rescision por arrepentimiento conteniendo una declaracion de ciencia
por parte del consumidor de que no podra utilizar el plan de salud
contratado anteriormente.

La Circular SUSEP n° 440 sobre microsseguros, ademas de las
obligaciones expuestas anteriormente, exige el envio de mensajes de
educacion financiera al asegurado, a lo largo de la vigencia de las
coberturas y a época apropiada a cada situacion, con la utilizacion de
los mismos medios remotos utilizados en la contratacion.

La RN n° 413/16 establece s6lo que las operadoras deben presentar las
informaciones inherentes al contrato del plan de salud en el proceso de
contratacion por medios remotos, incluyendo tipo de contratacion y
sus peculiaridades, area de cobertura, formacion del precio, entre
otras. Todas las Guias y Manuales que son obligatorios en la
contratacion presencial deben estar disponibles para impresion o
descarga y firma por el interesado.

CHILE

Se establecen requisitos de informacion previa al contrato. Se sefiala
que el oferente debera informar y dejar registro de varios antecedentes,
tales como la fecha, identificacion del oferente, caracteristicas del
seguro, costo total, formas de pago, derecho de retracto, entre otros.

Ademas, se establece que toda comercializacion a distancia debera ser
registrada integramente mediante soporte duradero.

MEXICO

En el caso de bancaseguros y socios comerciales, las Instituciones de
Seguros deberan suscribir contratos de prestacion de servicios cuyos
textos deberan registrarse previamente ante la CNSF, quien podra
negar el registro, cuando a su juicio los contratos no se apeguen a las
disposiciones juridicas aplicables y podra ordenar las modificaciones o
correcciones necesarias, prohibiendo su utilizacion hasta en tanto no se
lleven a cabo los cambios ordenados. Cabe sefialar, que la
bancaseguros y los socios comerciales estaran sujetas a la inspeccion y
vigilancia de la CNSF, respecto de las operaciones previstas.

Por otro lado, las Compaiiias de Seguros que celebren contratos de
prestacion de servicios con bancaseguros, en el caso de los seguros
con componente de ahorro e inversion deberan registrar en la




PARAGUAY

Ante el pedido de algunos Intermediarios, la SIS, por gestion del
Departamento Juridico, desarrollo un Protocolo, para la autorizacion
de estos casos.

3. Dichos canales
alternativos estan limitados
a algtn tipo de producto?

ARGENTINA

En términos generales no estan limitados. A través de estos canales se
venden coberturas de personas facilmente explicables y con una
difusion generalizada, es decir ya conocidos por los potenciales
interesados.

BRASIL

La Circular SUSEP n° 440/12, sobre regulacion de planes de
microsseguros, excluye expresamente la contratacion de planes de
pension complementar equiparados a los planes de microsseguros
utilizando medios remotos: "Parrafo tinico. La contratacion de planes
de pension equiparados a planes de microsseguro no podra ser
realizada por medios remotos, debiendo obedecer a lo dispuesto en la
legislacion especifica”.




La Resolucion CNSP n°® 294/13 trata la venta por medios remotos en
la contratacion de plan de pension complementaria abierta y de seguro
de personas con cobertura por supervivencia de forma apartada, con
obligaciones especificas explicitadas en el Capitulo II de la
Resolucion.

CHILE

Ni la ley ni la norma distinguen.

MEXICO

En la regulacion se menciona que en los seguros que se formalicen a
través de contratos de adhesion, excepto los que se refieran a seguros
de pensiones derivados de las leyes de seguridad social y a seguros de
caucion, la contratacion podra realizarse a través de una persona mora
(bancaseguros y socios comerciales), sin la intervencion de un agente
de seguros.

Cabe senalar, que las Companias de Seguros han enfocado estos
canales a la venta de seguros masivos y microseguros.

PARAGUAY

No existe limitacion alguna, siempre que la solicitud contenga los
requisitos del Protocolo de Autorizacion.

4. Qué mecanismos de
seguridad impone la
normativa para la
validacion de la
informacién?

ARGENTINA

Es una forma de comercializacion que tiene pocos afios y se
comenzando a generalizar. La autoridad de Control ante el aumento de
su participacion de mercado esta por dictar normas respecto la forma
de operacion, para su regulacion y control.

BRASIL

Para la Resolucion CNSP n° 294/13 y Circular Susep n° 440/12, la
emision de polizas y de certificados individuales con la utilizacion de
medios remotos debe observar los procedimientos efectuados bajo la
jerarquia de la Infraestructura de Llaves Publicas Brasilefias (ICP-
Brasil) o Otra Autoridad Certificadora Raiz cuya infraestructura sea
equivalente a la PKI (Public Key Infrastructure), con identificacion de
fecha y hora de envio.

El articulo 5 de dicha norma, también determina que "en la
contratacion por poliza o por certificado individual, la propuesta de
contratacion de seguro o la propuesta de inscripcion en el plan de
pension complementaria abierta podra ser formalizada por medio de
loginy contrasefia o certificado digital, necesariamente, pre-
registrados por el proponente/representante legal en un ambiente
seguro".

Segtin la RN n° 413/16 de la ANS, los documentos pueden ser
firmados de las siguientes formas: "I - certificacion digital; II - login y
contrasefia tras registro; III - identificacion biométrica; o IV - firma
electronica certificada. Se admiten otras formas de firma, siempre que
aseguren su autenticidad y sean legalmente permitidas.

CHILE

Soporte duradero y mecanismos que resguarden la confidencialidad,
integridad, no repudio y autenticacion de la informacion registrada.

MEXICO

La celebracion de las operaciones y la prestacion de servicios de las
Instituciones, se podran pactar mediante el uso de equipos, medios
electronicos, opticos o de cualquier otra tecnologia, sistemas




Esta en proceso de desarrollo una estructura Normativa, para reglar
estos canales, basada en el Protocolo mencionado, que implica una
secuencias de preguntas relacionadas a la operacion a realizar y

PARAGUAY mecanismo de Seguridad del Sistema
5. Cémo se prueba el El consentimiento es expresado en la solicitud de seguro.
consentimiento del
asegurado, tanto en la ARGENTINA

aceptacion de la poliza
como en la autorizacion de




los pagos?

El articulo 6 de la Resolucion CNSP n° 294/13 establece que "la
contratacion de seguros por medio de boleto podra realizarse con la
utilizacion de medios remotos o mediante solicitud verbal del licitador.
La solicitud verbal del proponente se equipara a la manifestacion
efectuada con la utilizacion de medios remotos".

Como complemento, el articulo 10 afirma que "la confirmacion de la
aprobacion del primer pago enviada por la sociedad/EAPC con la
utilizacion de medios remotos servira también como prueba de la
efectiva contratacion o renovacion del plan".

Los articulos 19 y 20 de la Circular Susep n° 440/12 definen criterios
para autorizar la emision del boleto de microsseguro y de
comprobacion del contrato establecido:

“Art. 19. La contratacion de microsseguros por intermedio de boleto
sera hecha mediante solicitud verbal del interesado seguida de la
emision del boleto, observadas las informaciones obligatorias
establecidas por la presente norma.

BRASIL

§ 1o Se equipara a la solicitud verbal del interesado, la manifestacion
del proponente efectuada con la utilizacion de medios remotos.

Art. 20. El contrato de microsseguro se prueba con la exhibicion del
boleto o de la pdliza individual o del certificado individual, y, en su
defecto, por documento comprobatorio del pago de la prima o la
contribucion o por confirmacion de aprobacion del
premio/contribucion de microsseguro enviada por la sociedad
aseguradora/entidad abierta de prension complementaria o su
representante con la utilizacion de medios remotos”.







Uno de los requisitos del Protocolo es la grabacion en caso de vias
telefonicas y el resguardo de pistas en el caso de la Web

PARAGUAY




