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Sesión 4: Conducta 

de Mercado
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Contenidos

ÇMarco conceptual

Ç¿Donde estamos?

ÇCasos relevantes

Ç¿Hacia dónde vamos?



Marco conceptual



Objetivo 
estratégico

Adopción de las 
mejores prácticas 
internacionales 
de supervisión de 
seguros

Marco de supervision IAIS 

1. Solvencia y 

requerimiento de 
capital.

2. Valoración de 

activos y pasivos.

3. Formas de 
capital.

4. Reporte 

financiero e 
información.

1. Gobierno 

corporativo.

2. Directores, 
accionistas y 

gerencial.

3. Control interno.

4. Administración 
de riesgos.

5. Relaciones con 

grupos de interés.

1. Integridad como 

inversionista 
institucional.

2. Revelación de 

información 
relevante al 

mercado y los 
accionistas.

3. Transparencia y 

trato justo al 
asegurado.

Financiero Gobierno Conducta de 

mercado

Dimensiones de la regulación y supervisión del mercado



Objetivosde mejorar la conducta:

ÅFortalecerconfianzadel públicoy del consumidoren el sectorde seguros

ÅMinimizar el riesgo de las aseguradorasque actúan conforme a modelos
comercialesque no resultan sustentableso plantean un riesgo reputacional,
quepuedeademásafectarsusolvencia

ÅSustentarun sectoraseguradoreficiente,crearigualdadde condicionessobrela
cual las aseguradoras pueden competir, mientras mantienen prácticas
comercialesaceptablesconrespectoal tratamiento justo de losclientes

Conducción del negocio
La autoridad supervisora establece requisitos para la conducción de la actividad 

aseguradora a fin de garantizar que los clientes reciban un trato justo, antes de celebrar 
el contrato, y en todo momento hasta que todas las obligaciones contraídas en virtud del 

contrato hayan sido satisfechas
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Estrategias diversasé

Quejasde los 
consumidores

Análisisde 
mercado

Investigaciones
Examende 
conductade 

mercado



Participación directa de 
intermediarios

Participación directa de 
intermediarios Participación directa de 

intermediarios

Participación indirecta 
de intermediarios

Diseño de 
producto/ 
Estrategia/ 
Desarrollo

Comunicación 
y mercadeo

Calidad de las 
ventas y 
asesoría

Garantía de 
calidad de 

ventas

Gestión 
continua del 

proceso

Post ventas y 
servicio

Valor 
correcto

Cliente 
correcto

Producto 
correcto

Ciclo de vida del producto
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Donde estamos...



Mayor competencia é



Composición del mercado 

2018

Automóviles
29%

Vida
21%

Salud
16%

Incendio y 
L.A.
15%

Otros 
daños a 
bienes

6%

AccidentesΧ

Pérd.Pecun.Χ
Resp.Civil

3%
Otros
3%

Voluntarios

29,9%

19,8%

18,0%

15,5%
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10,5%
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14,5%
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10 años de crecimiento



Lo avanzado é.



Disciplina de Mercado: Cifras 2016 ðI Semestre 2019

PRINCIPALES DENUNCIAS POR RAMOS DE 
SEGUROS

Å Vehículos
Å Pérdidas Pecuniarias
Å Salud
Å Vida
Å Otros Generales

DENUNCIAS POR ACTIVIDAD IRREGULAR
Å 26 

Denuncias Recibidos Resueltos Pendientes

Sugese 376 382 16*

CDA ς
Defensorías**

1319 1319 -

Total 1695 1701

*Incluye casospendientesacumuladoscon periodosanterioresςInformaciónde
2016a junio 2019.
** Informaciónreportadapor lasDefensoríasde2016a junio 2019.

Cuantía -
Reconsideraciones

Colones Dólares

Sugese* 47.853.634,98 $84.102,74

CDA ς
Defensorías**

307.566.813,12 $306.996,26

* Sumasderivadasde denunciastramitadaspor Sugeseentre 2018 y I Semestre
2019.
** Sumasderivadasde denunciastramitadaspor las Defensoríasentre 2016 y I
Semestre2019.



Consultas atendidas 2016 ðI Semestre 2019: 3923 

Consultas por temaMedio comunicación

116

933

229

2145
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Consultas 
de 

normativa; 
33,1%

Contrato de 
Seguros; 2,9%

Denuncias ; 
15,0%

Derechos y 
Deberes; 

7,3%
Que es la 
Sugese; 
10,5%

Reclamacione
s; 0,7%

Comentarios 
facebook ; 

0,9%

RUB; 1,8%

SOA; 0,3%

Trámites; 
0,3%

Defensoria 
del 

Asegurado; 
2,9%

RT; 0,4%

Consultas 
proyectos de 
tecnología; 

9,3%

Consultas 
estadísticas; 

2,0% Expo 
casa y 
móvil; 
12,7%



Intervención de Mercado



¿Qué reclama el consumidor?

Declinaciónarbitrariay sinfundamentosrelativasa pagospor
ocurrenciadesiniestros.

Trámitesexcesivamentecomplicados

Falta de respuesta o atención a reclamos, peticiones,
solicitudes.

Desacatoen losplazosde respuestaestablecidospor ley.

No entregade lascondicionesgeneraleso copiadel contrato
deseguros.

Inconvenientes en la gestión de los servicios auxiliares
derivadosdealgunosramosdeseguros,entre otros.



Casos Relevantes: Ajuste de Productos
Seguros Viajeros: Limitación de
cobertura de gastos médicos después
de la finalizacióndel viaje

Resultado: Ajuste en las Condiciones
Generales de productos de Seguro
Viajero con asistencia eliminando las
limitacionesa lascoberturasoriginales.

Definiciones abusivas concepto άŜƴŦŜǊƳŜŘŀŘ
ƎǊŀǾŜέaplicado en enfermedadesoncológicas
en relación al tiempo de supervivenciade una
persona

Resultado: Ajuste en las CondicionesGenerales
de Segurosde Vida eliminando la exigenciade
dictámenes médicos que dictaminarán la
inevitabley probablemuertedel aseguradoen el
tiempo regladoen la póliza.



Casos Relevantes: Denuncias

VRevaloraciónde aplicaciónrestrictiva conceptoάLƴŎŀǇŀŎƛŘŀŘtotal yǇŜǊƳŀƴŜƴǘŜέen pólizaSaldoDeudor:
Revaloracióndel caso por parte de la aseguradoraa solicitud de la Sugese(IndemnizaciónFinal
26.591.681,00).

VRemisión de Informe a Sugef sobre άwƛŜǎƎƻǎen inclusión de una póliza colectiva de ŘŜǎŜƳǇƭŜƻέ:
Revaloracióndel casopor parte del Bancoy SociedadAgencia(IndemnizaciónFinal 725.329colones).

VRechazo ƛƴƧǳǎǘƛŦƛŎŀŘƻ ǊŜŎƭŀƳƻ ŘŜ ά{ŜƎǳǊƻ AutoexpedibleŘŜ 9ƴŦŜǊƳŜŘŀŘŜǎ DǊŀǾŜǎέ ǇƭŀƴǘŜŀŘƻ ǇƻǊ ŀŘǳƭǘƻ 
mayor: Revaloración del caso por parte de la aseguradora a solicitud de Sugese (Indemnización Final 
млΦлллΦлллΣллύΦ

VTramitación de denuncias por omisiones en traslados de primas y errores en suscripción de pólizas por 
parte de Corredoras de Seguros:Reconocimiento de daños y perjuicios patrimoniales en favor de 
consumidores (Montos reconocidos ннпΦуфсΦлл ȅ ϷмтосΣлл).



Hacia donde vamosé
Principales retos en defensa del consumidor



Iniciativas estratégicas vinculadas

Eje estratégico: Supervisión / Educación e inclusión.

Objetivo: Avanzar en el cumplimiento de las mejores prácticas 
internacionales de supervisión de seguros.


