Servicio Nacional
del Consumidor

INFORME TECNICO
VERSION PRELIMINAR

ESTANDARIZACION DE LA COTIZACION DE SEGURO

AUTOMOTRIZ: EVIDENCIA EXPERIMEN TAL SOBRE SU
IMPACTO EN LAS DECISIONES DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO

Subdireccion de Consumo Financiero
Coordinacion de Economia del Comportamiento
SERNAC

Santiago, septiembre de 2021



Servicio Nacional
del Consumidor

Sumario
Las mejores practicas comparadas recomiendan a los reguladores disefiar el
formato de las cotizaciones de productos financieros que expliguen, facil y

comprensiblemente , sus caracteristicas y permitan comparar entre distintas

alternativas . En particular, se  sugiere que su disefio sea guiado por las ciencias

del comportamiento y el levantamiento de evidencia causal sobre su impacto, a

partir del uso de experimentos aleatorios. Actualmente, la normativa nacional

regula en detalle el contenido y formato de la de nomi nada fAhoj adetaes umeno
cotizaci 6n de los principales productos de crédito. Sin embargo, no existe una

regulacién detallada sobre el disefio de la cotizacion de | seguro automotriz  , a pesar

de la masividad de este producto

Continuando una serie de es  tudios sobre el redisefio de las cartillas de informacion

al consumidor de  productos de crédito , el presente informe técnico evalla
opciones para estandarizar el disefio de la cotizacion del seguro automotriz, a

través de un experimento aleatorio online con 3.008 consumidores. Para esto se
disefaron y testearon tres prototipos de formato en contraste con una  cotizacion
representativa de la informacién que actualmente entregan las Compafias y
Corredoras de Seguros. Estos prototipos consideraron la simplificaci 6n de le nguaje
y estandarizacién de la informacién, elementos visuales que ayuden al consumidor

a comprender facilmente el contenido y proveen datos comparativos del mercado.

Al efecto, se evalué el impacto de estos disefio s en distintos indicadores sobre los
niveles de comprension, confianza e intencion a cotizar  de los consumidores.

Los resultados del experimento indican que los prototipos disefiados por SERNAC

logran aumentar de manera significativa los niveles de comprension de la
cobertura del seguro en 36 puntos porcentuales promedio. Ademas, el disefio
elaborado por SERNAC obtuvo mejores niveles de comprension de la prima
(76,65% vs 85,64%) y el deducible  (71,93% vs 77,65%), la percepci 6n de utilidad
de la informacioén (55,47% vs 75,40 %) y facilidad para entenderla (36,03% vs
58,01%). Junto a ello, se logr6  aumentar en 15 puntos porcentuales los niveles

de confianza en la informacion entregada. Finalmente, los resultados dan cuenta
de un aumenté en 4,13 puntos porcentuales la intenciéon de c¢ otizar otras
alternativas de seguro automotriz. Conforme a estos resultados, el Informe
desarrolla propuestas de perfeccionamiento en materia de cotizacion de seguros
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I. INTRODUCCION

Tradicionalmente la politica publica en materia de comportamiento de los
consumidores financieros ha tenido por eje reducir las asimetrias de informacion

y mejorar su educacion financiera. En ese contexto , la Ley Nro. 20.555 |, de 2012
estableci 6 como obliga cion de los proveedores financie ros entregar a los
consumidores en toda cotizacién de producto s financieros, una hoja resumen
estandarizada con sus principales caracteristicas, a fin de facilitar a los
consumidores comparar entre alternativas. A nivel regl amentario, la normativa
nacional regula en detalle el conten ido y formato estandarizado de la denominada
hojaresumen de la cotizacion de los principales productos de crédito (hipotecarios,
consumo y tarjetas de créditos) . Sin embargo, no existe una regula cién que
estandarice una cartilla de informacién especialmente disefiada para la
contrataciéon del  seguro automotriz, a pesar de la masividad de este producto. En
consecuencia, la heterogeneidad de formas en que se entrega informacion al
consumidor de seguro s automotrices durante la cotizacion del producto dificulta
que éste comprenda cabalmente la cobertura y costos del mismo, asi como
comparar entre distintas ofertas. El presente informe técnico formula una
propuesta en dicho sentido, en base a la evidencia levantada con ocasion de un
experimento online destinado a medir el impacto de distintos prototipos de
cotizacion en la percepcion de los consumidores.

En los ultimos afios se ha experimentado un aumento sostenido en el nimero de
vehiculos en circ ulacién a nivel nacional. El afio 2020 se registraron un total de
5.479.286 permisos de circulacion para vehiculos motorizados (INE, 2021),
mientras que al segundo semestre de 2020 se contabilizaban un total de
1.843.350 vehiculos asegurados (CMF, 2021c). E | seguro automotriz tiene como
objeto cubrir los dafios del vehiculo asegurado, ya sea de manera total o parcial.
Ademas, su pdliza contempla coberturas adicionales que pueden contratarse
conjuntamente o en forma separada, tales como responsabilidad civil p or dafio a
terceras, robo, hurto, dafios causados por riesgos de la naturaleza, entre otros.
Actualmente, es comun en el mercado la oferta de dos tipos de seguros
automotrices. Por un lado, aquél que cubre los dafios del vehiculo asegurado (total

o parcialmen te) por el pago de una prima fija, pudiendo o no incluir el pago de un
deducible, asi como coberturas adicionales. Por otro lado, se ofrecen seguros por
kilbmetros, donde la prima estd compuesta por un costo fijo dependiente del tipo

de vehiculo y un costo variable sujeto a la cantidad de kilometros recorridos.
Atendidas sus distintas caracteristicas, los seguros, en general, y el seguro
automotriz, en particular, son productos financieros complejos. Por lo tanto, al
tiempo de su cotizacion, los consumidore s enfrentan mdltiples problemas para
comprender cabalmente elementos esenciales del mismo, como su cobertura y
exclusiones, lo que dificulta su comparabilidad.

A nivel general, la literatura destaca que, al momento de la contratacion de
productos financi eros como los seguros , los consumidores no cotizan lo suficiente

y se ven influenciados por el contexto de compra ( Iscenkoet al.,2014;Lunnet al.,
2018 ). En Chile, una encuesta sobre capacidades financieras en el pais mostré
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gue el 38% de los consumidor €s no compara con ningun otro producto financiero

al elegir un producto y que sb6lo un 13% compara con productos dentro de la

misma institucion financiera (SBIF, 2016). En particular, e n materia de seguros
automotrices suscritos coetdneamente a la compra de automoviles, estudios
comparados da n cuenta de que los consumidores no poseen informacion acerca

de este tipo de productos financieros previo a su suscripcion, sufren fatiga por el

exceso de informacion provista durante la suscripcién y pueden ser objeto de
presiones para la contratacion (ASIC, 2016). Adicionalmente, la informacién
actualmente provista al tiempo de la cotizacion de un seguro es comunmente
presentada utilizando términos técnicos y legales, los cuales no son facilmente
comprensibles para con sumidores sin conocimientos técnicos previos T por
ejempl o, |l a cobertura sobre el Al ucroJuteaant eo
ello, altiempo de  evaluar la contratacion los consumidores carecen de indicadores

gue les permitan comparar facilmente ent re compafias de seguro en aspectos
relevantes de su funcionamiento, como lo es el tiempo promedio de reparacion de

un vehiculo cuando se activa el seguro, a pesar de que esta informacién es
publicada por el regulador sectorial. En efecto, actualmente la Co misién para el
Mercado Financiero mantiene en su sitio electronico informacion actualizada del

namero promedio de dias que demord la reparacion de un vehiculo en cada regiéon

del pais -por compafila de seguros, por marca y por modelo del vehiculo -,
dependien do de la magnitud del dafio que se reparé y del deducible contemplado

en la poliza que cubrié al vehiculo reparado. En consecuencia, facilitar el acceso

de dicha informacién a los consumidores, a fin de alimentar su proceso de toma

de decisiones al tiempo d e la contratacién, representa un valor publico relevante.

La ausencia de informacion estandarizada clara para comparar y evaluar las
caracteristicas y conveniencia de la contratacion de un seguro, acrecientan el
riesgo de que los consumidores no concurr an informadamente a la celebracién de
sus contratos . Atendidas dichas brechas, e  studios recientes de la OECD y el Banco
Mundial sugieren a los paises aplicar los insumos de la psicologia y economia del
comportamiento al tiempo de disefiar productos de infor macion al consumidor
financiero, y levantar evidencia experimental sobre su impacto real en el
comportamiento del consumidor (OECD, 2017 , 2019 , World Bank, 2017).
Adoptando dicha metodologia, desde 2020 el SERNAC, en colaboraciéon con
distintos equipos académicos, ha elaborado una serie de estudio s evaluando el
impacto del redisefi o de las hojas de cotizaciébn y estado de cuenta de los
principales productos de crédito (SERNAC 2020b, SERNAC 202l1a, SERNAC
2021b ). EIl presente Informe avanza en ese sentido evaluando opciones para
estandarizar el disefio de la cotizacion del seguro automotriz, a través de un
experimento aleatorio online con 3.008 consumidores.

Para esto se disefiaron y testearon tres prototipos de ¢ otizacién en contraste con
una cotizacion representativa de la informacién que actualmente entregan las
Compafiias y Corredoras de Seguros. Estos prototipos consideraron la

simplificacion de le nguaje y estandarizacion de la informacion, elementos visuales
gue ayuden al consumidor a comprender facilmente el contenido y proveen datos
comparativos del mercado en materia de tiempos de reparacién . Al efecto, se
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evalud el impacto de estos disefios en distintos indicadores sobre los niveles de
comprension, confianza e intencién a cotizar de los consumidores.

Los resultados del experimento indican que los prototipos disefiados por SERNAC

logran aumentar de manera significativa los niveles de comprensién de la
cobertura del seguro en 36 puntos porcentuales promedio. Ade mas, el disefio
elaborado por SERNAC obtuvo mejores niveles de comprensién de la prima
(76,65% vs 85,64%) y el deducible (71,93% vs 77,65%), la percepci 6n de utilidad
de la informacién (55,47% vs 75,40%) y facilidad para entenderla (36,03% vs

58,01%). Junto a ello, se logr6 aumentar en 15 puntos porcentuales los niveles

de confianza en la informacion entregada. Finalmente, los resultados dan cuenta
de un aument o de 4,13 puntos porcentuales en la intencién de cotizar otras
alternativas de seguro automotriz. Conforme a estos resultados, el Informe
desarrolla una propuesta estandarizacion del formato de cotizacion de los seguros
automotrices, para evaluacion del Director Nacional del SERNAC . Estos resultados
pueden ser extensible ala HR de cotizacion de seguros generales con adaptaciones
especificas considerando las caracteristicas de cada tipo de seguro.

El presente informe , elaborado por el equipo de la Subdireccion de Consumo

Financiero de | SERNAC! y con la asesoria del Behavioural Insights Team, se
estructura en las siguientes siete secciones. La seccion siguiente (Il) presenta
brevemente el régimen regulatorio de la estandarizacion de informacion
precontractual, particularmente de la denominada hoja resumen de cotizacion y

contrato, y presenta regulacion comparada en la tematica . Posteriormente (1l ),
se revisa la literatura en materia de comportamiento  del consumidor de seguros
automot rices, sus sesgos cognitivos y experiencias comparadas en la
estandarizacién de informacién para la cotizacion y contratacion de seguros. La

cuarta secciéon ( 1V) expone la aproximacion metodoldgica para generar distintos
prototipos de cotizacion de seguros  para definir un modelo a ser testeado en la
etapa experimental. La quinta seccion (V) expone el mecanismo de evaluacion,
detallando el método experimental utilizado . Luego, se presenta los principales
resultados estadisticos del experimento (VI). Finalmente, las  conclusiones del
estudio (VII) formula n una propuesta de disefio de cotizacion de seguros
automotrices , conforme a la evidencia recopilada

1 Andrés Pavén Mediano, Subdirector de Consumo Financiero, MSc in Regulation, LSE, MSc in Publ ic
Policy, UCL; Francisca Rabanales Riera, Coordinadora de Economia del Comportamiento, MPA in
Economic and Social Policy, LSE; Carol Luengo Miranda, Analista Subdireccién Consumo Financiero,

Magister en Economia de Recursos Naturales, UDEC; Miguel Pavéz H ernandez, Jefe del
Departamento de Proteccion al Consumidor Financiero, Magister en Economia Financiera, USACH y
Paulina Urzta Villagran, Abogada SDCF. Agradecemos el trabajo realizado por Roc 20 Palacios y Jorge

Tobar , quien es durante su pasantia aport  aron al andlisis del presente  estudio.
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. REGULACION DE LA ESTANDARIZACION DE INFORMACION
PRECONTRACTUAL
Como otros productos financieros , €l seguro automotriz es un producto financiero

complejo. Junto a la estructura de costos del seguro (prima y deducible), el

contrato regula su cobertura y exclusiones. La cabal comprension de cada uno de

estos elementos, al tiempo de la cotizacion y cont ratacion, es esencial para
permitir la comparacion y posterior contratacion informada del seguro. En el caso

de productos financieros complejos , las buenas préacticas comparadas
recomiendan avanzar hacia la estandarizacion de la informacién que se pone a
disposicion del consumidor en la fase precontractual. La presente seccidbn  expone
la normativa nacional sobre estandarizacion de informacién precontractual y su
aplicacion respecto del seguro automotriz , junto con revisar buenas practicas
comparadas.

Regulacién de la Hoja Resumen de Productos Financieros . Desde el punto
de vista del Derecho del Consumo, la regulacion de la estandarizacion de
informacion precontractual, de aplicacion transversal en materia financiera, se
encuentra en la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores (LPD C) vy sus regl amentos, teniendo por ej ¢
r e s u me n contehiglo del contrato o cotizacion . Por su parte, desde el punto de
vista sectorial, el Codigo de Comercio, el DFL N° 251, sobre compariias de seguros,

y normas y circulares de la Comi sion para el Mercado Financiero establece n
obligaciones sobre la informacion que se debe entregar al asegurado durante el
proceso de contratacion d e seguros . Sin embargo, una revisién de la normativa
indica que ésta no contempla la regulacibn de formatos d e informacién
estandarizada durante la cotizaciéon de un seguro automotriz

En materia de derecho del consumo, en 20 12 se modific la Ley N° 19.496, sobre

Proteccion de los Derechos de los Consumidores (LPDC), introdu ciendo la

obligacion de todo proveedor f inanciero de entregar un conjunto de informacion

precontractual sobre las principales condiciones del producto, a través de una

fiHoja Resumen 0 (HR) de Cotizacion y HR de Contrato , que estandariza la
informacion a ser entregada . Al respecto |l a norma indica que
adhesién de productos y servicios financieros deberan contener al inicio una hoja

con un resumen estandarizado de sus principales clausulas y los proveedores

deberéan incluir esta hoja en sus cotizaciones, p ara facilitar su comparacion por los

consumi dolaeldDC agrega que f#l os regl amentos gue s e (
conformidad con esta ley deberan establecer el formato, el contenido y las demas

caracteristicas que esta hoja resumen deberd contener, los que podran diferir

entre | as distintas categor2as de productos vy
LDPC).

La entrega de una HR en la etapa precontractual tiene por objeto que el

consumidor conozca las principales condiciones del contrato, a través de un
formato esta ndarizado que le facilite comparar entre alternativas en el mercado ,
a través de un lenguaje e indicadores claros. La razén es que solo la
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estandarizacion de la informacion permite reducir las asimetrias de informacion y
costos de oportunidad que significa ria al consumidor procesar multiples
alternativas presentas heterogéneamente, en un lenguaje técnico juridico.

Actualmente, | a normativa reglamentaria nacional regula en detalle el contenido

y formato de la HR estandarizada aplicable a los principales pro ductos de crédito

T i.e. crédito hipotecario, de consumo y tarjeta de crédito (D.S. N° 42,43y 44, de
2012, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo) y el SERNAC ha formulado
propuestas para su perfeccionamiento ( SERNAC 2020b, SERNAC 2021a, SERNAC
202 1b). Respecto de los demas productos financieros, cualquiera sea su
naturaleza , el Titulo VI del Reglamento aprobado por el D.S. N° 41, de 2012, del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, regula el disefio de la HR
estandarizada que, por defecto, se aplicara respecto de cualquier otro producto
financiero cuya HR o informacion  estandarizada de similares caracteristicas no
esté desarrollada en normativa especial (art s. 76 y 80 )2. Se trata de un formato
de HR que solo regula element  0s minimos y cuyo contenido se debe ajustar segun

las caracteristicas del producto financiero respectivo (art. 78) . La Figura 1
reproduce el citado formato de HR.

Habi endo sido disefiada en 2012 como una HR de aplicacion por defecto, ésta no
contiene indicadores estandarizados para las caracteristicas de productos
particulares, sino aspectos basicos y generales en materia de costos. En efecto, la
norma dispone que la HR debera incorporar los contenidos dispuestos en el
reglamento especifico que la regule (si aplica) e indicara el nimero de la clausula

o articulo del contrato en que se encuentra desarrollado el contenido respectivo

y, en caso de que no exista un reglamento especifico, contendra todos los precios
y costos propios del producto o servicio en la seccién Producto Principal.

El citado reglamento aclara que, tratandose de proveedores de productos o
servicios financieros que , en virtud de le yes especiales 0 normas dictadas
conforme a ellas, deban entregar a los consumidores informacion de simil ares
caracteristicas, formato y contenidos a los establecidos para la HR estandarizada ,
se entenderd ¢ umplida la obligacion de contar con la Hoja Resum en prevista en el
articulo 17 C LPDC, mediante la entrega de dicha informacion (art. 80) . Por el
contrario, en caso de que no esté determinado el formato de la Hoja Resumen o
no concurra la precitada obligacion de entrega de informacion precontractual
sobr e el producto, los proveedores deberan aplicar la precitada HR determinada
por el D.S. N° 41/2012 MINECON (Figura 1), ajustando sus secciones y
contenidos.

2 Si bien el D.S. Nro. 41/2012 MINECON aprueba el Reglamento del Sello SERNAC, el precitado titulo
VI contiene obligaciones autbnomas en materia de hoja resumen, independientes de la regulacién
del precitado Sello.
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Figura 1: Formato de la Hoja de Resumen del Contrato o Cotizacion del
producto o servicio establecido por Reglamento

Hoja Resumen del Contrato o Cotizacion del Producto o Servicio

SELLO SERNAC
(si corresponde)

Nombre Titular XYz
Fecha 05/03/2012
Plazo de vigencia cotizacion 7 dias

Producto o Servicio Principal:
Precio
Costo Total

Producto Servicio Adicional:
Precio
Costo Total

Sélo si aplica:

Seguros

Impuestos

Garantias Asociadas

Otro Concepto (indicado expresamente cual es)

Costo Total:

Normativa de seguros. En materia de seguros  existe normativa sectorial relativa
a la informacién que debe entregarse al asegurado durante el proceso de
contratacion de seguros, la que se encuentra regulada en el Cddigo de Comercio

y Reglamentos, normas y ¢ irculares complementarias dictadas por la Comision
para el Mercado Financiero. Sinembargo, de su revision no se verifica la existencia
de una regulacion especifica que fije  formatos de informacion estandarizada

durante la cotizacion de un seguro automotri Z.

El Cédigode Comercio define | a cotizaci-n como fAla oferta
para celebrar un contr at,detradge . Pereogaparte,0 el Cadigb . 513
define a | as pr op u e datofersa escrigande cortratar el seguro, formulada

al as egurador por el contratante, el asegurado o por un tercero a su nombre 0 (art.

513 letra q). En cuanto a la regulaciéon de la segunda, se establece que Al a

proposicion de celebrar un contrato de seguro debera expresar la cobertura, los
antecedentes y circunstancias necesarios para apreciar la extension de los riesgos.
Para estos efectos, el asegurador debera entregar al tomador, por escrito, toda la
infor macién relativa al contenido del contrato que se celebrara. Esta debera
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contener, al menos, el tipo de seguro de que se trata, los riesgos cubiertos y las

exclusiones; la cantidad asegurada, forma de determinarla y los deducibles; la

prima o método para su célculo; el periodo de duracién del contrato, asi como la
explicitaci-n de | a fecha de inicio y t®rmino

El deber de los proveedores de entregar informacion apropiada durante el proceso

de contratacion de un seguro también se enmarcaen s u deber general de asesoria

al cliente. En efecto, conforme a la ley, corresp onde al asegurador fAprestar
asesoria al asegurado, ofrecerle las coberturas mas convenientes a sus

necesidades e intereses, ilustrarlo sobre las condiciones del contrato y asistir lo
durante toda la vigencia, maodificacion y renovacién del contrato y al momento del

de

siniestrodo (art. 529, i ter al a, C-digo de Come!

sobre principios de conducta de mercado de las aseguradores y corredores de
seguros, de la Comision para el Mercado Financiero, establece como principio
basico el trato justo a los clientes. Ello implica que los proveedores deben
considerar los intereses de los clientes en la realizacién de sus negocios, velando
siempre que estos reciban un p roducto o servicio apropiado a sus necesidades, y

se les proporcione en todas las etapas de su relacién, una correcta y transparente
atencion y/o asesoria 3. En particular, en materia de informacion precontractual ,la
norma ordena(i)p roporcionaraloscl ientesinformacion adecuada, es decir, clara,
oportuna y veraz para una correcta comprension de los productos y servicios
ofrecidos antes, durante y después de la venta; (i) o frecer productos que resulten
adecuados o cubran las necesidades de los clientes ; 'y (iii) a doptar medidas para
garantizar que toda asesoria brindada sea de calidad y permita a los clientes
adoptar decisiones informadas.

Experiencia s comparada s. Reguladores comparados ha n avanzado en generar
obligaciones y directrices sobre la entrega de informacion estandarizada a los
consumidores de seguros, en fases precontractual. Dos casos relevantes son la
regulacion europeay australiana. En el caso de la Unién Europea, la Directiva (EU)
2016/97, sobre la Distribucién de Seguros , ordena la informacién que debe ser
entregada a todo consumidor de seguros generales previamente a su contratacion,

a partir de un formato estandarizado. La norma dispone que el distrib uidor de
seguros debera facilitar al cliente informacion pertinente sobre el p roducto de
seguro de forma comprensibl e, de modo que el  cliente pueda tomar una decisién

fundada,y atendiendo ala complejidad del producto de seguro y al tipo de cliente.

Al efecto, en seguros distintos al seguro de vida, la directiva establece que esta
informacion se facilitard mediante eliDocument o Normali zado de
sobr e Product os (ldsarancg ePopduct olrdormation Document ). El

documento contiene informacion sobre la cobertura del seguro, riesgos, sumas,

3 Norma de Caracter General Nro. 420/2017, de la Comisién para el Mercado Financiero (CMF), que
establece principios de conducta de mercado en entidades aseguradoras y corredores de seguros.

En materia precontractual, la CMF también ha formulado directrices so bre la promocién, publicidad
y oferta de seguros. Véase la Circular n° 2123, de 22 de octubre de 2013, que regula la promocion,
publicidad y oferta de seguros.

10
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exclusiones, pagos de primas, obligaciones del consumidor, vigencia y reglas de
término de contrato. El formato estandar  y contenido del citado documento  fue
fijado detalladamente  por una norma técnica de ejecucion de la D irectiva ,

aprobada en 2 017%, y se presenta en la  Figura 2 Error! Reference source not
found. . Como se indicard enla siguiente seccion sobre  revision de la literatura, el
formato tiene por base estudios previos conducidos por la Autoridad Europea de
Seguros y Pensiones de Jubilacion (AESPJ), en conjunto con equipos académicos.

Figura 2: Documento Normalizado de Informacion sobre Productos de Seguro.
Reglamento de Ejecucién (UE) 2017/1469

Seguro XXXXX

Documento de informacion sobre el producto de seguro

Empresa: Entidad aseguradora <Nombre> Producto: Poliza <Nombre>

[Declaracion de que la informacion precontractual y contractual completa relativa al producto se facilita en otros documentos]
¢En qué consiste este tipo de seguro?

[Descripcion del seguro]

¢Qué se asegura? E ¢Qué no est4 asegurado?
I8 v X000 X Xoox
o X000 X000
Koo X Xooxx
o K000 X Xoooxx
Kook X X0
D .54
VKR ¢Existen restricciones en lo que
v Yook E respecta a la cobertura?
o K000 b XX
X000 p Koo
o RKRRRX 1 X0o0x
V Xooexx X0
X000 I Xoooex

¢Dénde estoy cubierto?
VX0

¢Cuidles son mis obligaciones?

— X300
— X000
— 0000

—  Xooumox

éCuédndo y cémo tengo que efectuar los pagos?

20000

E ¢Cuéndo comienza y finaliza la cobertura?
XX

m ¢Cémo puedo rescindir el contrato?
Xo0xxx%

4 Reglamento de Ejecucion (UE) 2017/1469 de la Comision, de 11 de agosto de 2017, por el que
se establece un formato de presentacion normalizado para el documento de informacion
sobre productos de seguro

11



Servicio Nacional
del Consumidor

La normativa australiana también ha avanzado en la generacion de formatos
estandarizados de informacién precontractual a los asegurados, particularmente
respecto de los seguros d e vivienda . La Insurance Contract Amendment Bill 2011

que enmienda a la  Insurance Contract Act 1984 , ordena a los proveedores de
seguros la entrega de una cartilla de informacion (Key Facts Sheet -KFS), que
contiene, en no mas de dos planas, informacién ce ntral sobre las caracteristicas

de las pdélizas de seguros de vivienda, para facilitar su comparacion. Actualmente,
este documento se encuentra bajo revisién, con énfasis en su eficacia, para

evaluar su expansidn a otros tipos de seguros. Por su parte,la  Insurance Contracts
Regulations 2017 incorporé el prototipo de la cartilla de informacion gue debe ser
utilizado por los proveedores y que se encuentra actualmente vigente. Ademas,

incorpora en detalle el tamafio, tipo de fuente y color de la letra  que debe ser
usado en las distintas secciones del documento (The Australian Government the
Treasury, 2019)

En suma, la normativa nacional sobre informacién precontractual en materia de
seguros no ha desarrollado detalladamente un formato y contenido de informacién
estandarizada a ser entregada a los consumidores. Ello dificulta la comprensién

de las caracteristicas del producto y la comparacion de ofertas en el mercado
informacion  precontractual. Por el contrario, experiencias regulatorias
comparadas han avanzado en generar cartillas de informacién estandarizada para

evitar dicho riesgo.

Figura 3: Cartilla de informacion (Key Facts Sheet) para seguros de vivienda de
Australia utilizado por una empresa  °.

5 Enelanexo 5 del Insurance Contracts Regulations 2017 (2021), se puede encontrar la version que
utilizan los proveedores para rellenar la informacién de cada seguro. Ver mas detalles en:
https://www.leqgislation.gov.au/Details/F2021C00206
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The content of this Key Facts Sheet is prescribed by the Australian Govemment
and is a requirement under the Insurance Contracts Act 1984

KEY FACTS ABOUT THIS HOME CONTENTS POLICY

NAB Home Insurance Essentials
Prepared on: 17 May 2020

THIS IS NOT AN INSURANCE CONTRACT m

Step 1 Understanding the Facts Sheet

This Key Facts Sheet sets out some of the risks covered and not covered by this policy and other information
you should consider. This sheet does not provide a complete statement of the cover offered, exclusions,
conditions and limits that apply under the policy. You should carefully read the Product Disclosure
Statement (PDS) and all policy documentation for more details.

Step 2 Check the maximum level of cover and the events covered

Under this policy you set the maximum level of cover and your payout is limited to that amount.

Event/iCover Yes/No Some examples of specific conditions, exclusions or limits

Optional that apply to events/covers (see PDS and other policy
documentation for details of others)*

Fire and Explosion Yes Not covered for damage to any property as a result of its undergoing
a process necessarily involving the application of heat.

Flood Optional | Option availability subject to eligibility criteria. Not covered for loss
or damage caused by action of the sea, high water or tidal wave
whether flood cover applicable or not.

Storm Yes Not covered if the loss or damage is caused by water entering your
buildings through an opening made for the purpose of alterations,
extensions, renovations or repairs.

Accidental breakage Yes Mot covered for accidental breakage of specified items if the
breakage is not through the entire thickness of the damaged item.
Earthquake Yes An excess of $250 in addition to the basic excess, applies to loss or
damage caused by an earthquake or a series of earthquakes during
any period of 48 consecutive hours.

Lightning Yes MNaot covered for the cost of data recovery.

Theft and Burglary Yes Not covered if any security device installed or declared to be
installed is not maintained in an efficient working order and in
operation whenever your rnisk address is left unattended.

Actions of the sea No

Malicious Damage Yes You must inform the police immediately of any malicious damage,
theft, attempted theft, burglary or loss of insured property.

Impacts Yes Nat covered if the loss or damage is caused by the lopping or felling
of trees at your risk address and you have given express or implied
consent for the lopping or felling.

Escape of liquid Yes Not covered for loss or damage caused by rust, corrosion, algae,

mould or mildew.

Cover for valuables, collections and items away from the insured address

High value items and | Yes ‘We will not pay more than $2,000 for any one item, pair, set or

collections collection of jewellery, watches or items containing gold and/or silver
unless they are separately listed in your schedule as specified
contents items.

Items away from Yes Mot covered for contents which are kept in furniture storage facilities.

insured address

* This Key Facts Sheet is a guide only. The examples provided are only some of the conditions, exclusions

and limits in this policy. You must read the PDS and policy documentation for all information about this policy. 1or2
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The content of this Key Facts Sheet is prescribed by the Australian Govemment
and is a requirement under the Insurance Contracts Act 1984

Step 3 Other things to consider

Limits

This policy has restrictions that limit your cover for certain events and items, for example under flood
cover (where applicable), we will only pay for loss or damage caused by soil movement including erosion,

landslide, mudslide or subsidence, if it is directly caused by and occurs within 72 hours of the flood. To find
out these limits you need to read the PDS and other relevant policy documentation.

Excesses

If you make a claim, the excess is the amount you may have to pay for each incident. A number of different
excesses may apply in respect to this policy, for example a basic excess and an earthquake excess. You
may be able to increase these excesses to lower your premium. For more detail, please read the PDS and
other policy documentation.

Legal liability

This policy covers your legal liability when you are found to be legally responsible for damage or personal
injury to a third party or their property. It is limited to $20,000,000. You should read the PDS carefully to
determine the extent of this cover.

Cooling off period

If you decide you don't want this policy at any time after it is issued and you haven't made a claim, you can
cancel it and receive a refund (subject to deductions permitted by law).

Maximum level of cover offered by insurers

Insurers offer different maximum levels of cover in the event of the loss or destruction your contents including
where:

» you set the maximum level of cover and your payout is limited to that amount* (Sum insured).

+ you set the maximum level of cover and the insurer may provide you with some agreed extra cover above
that amount (Sum insured plus safety net).

* the insurer may provide some cover above this amount.

When working out how much cover you need for your contents, ensure that you value your possessions
correctly. To do this you could start by listing all your contents and working out how much it would cost to
replace them.

A failure to adequately insure your contents for their replacement value may result in underinsurance.

Warning: this Key Facts Sheet sets out some of the conditions, exclusions and limits in respect to this

policy. You should read the PDS and all policy documentation for all the conditions, exclusions and
limitations of this policy that limit or exclude cover.

Step 4 Seek more information

If you want more information on this policy contact us on 13 29 28.

For mare information on choosing insurance and to better understand insurance visit the Australian
Government website: www.moneysmart.gov.au

The policy this KFS relates to is:

* Distributed by National Australia Bank Limited
(ABN 12 D04 044 937 AFSL 230686)

» Underwritten by Allianz Australia Insurance Limited
(ABN 15 000 122 850 AFSL 234708).
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[l ESTUDIOS PREVIOS SOBRE DISENO DE INFORMACION
PRECONTRACTUAL EN SEGUROS

En estudios recientes, la OECD y el Banco Mundial sugieren a los paises aplicar los

insumos de la economia del comportamiento al tiempo de disefar productos de
informacion al consumidor financiero (OECD, 2017, World Bank, 2019). La razén

es que tradicional mente la politica publica en materia de comportamiento de los
consumidores ha tenido por eje reducir asimetrias de informacion y mejorar la

educacion financiera, sin darle especial importancia al contexto en que los
consumidores toman sus decisiones. En es e sentido, estudios en el ambito de la
psicologia y economia del comportamiento muestran la efectividad de politicas

publicas que consideran el contexto en que los consumidores toman decisiones y

dan un estimulo T o empujon (nudge) 1 alas personas para evit ar decisiones sub -
Optimas; o potencian las capacidades del consumidor para adoptar una decisiéon
financiera. La efectividad de estas politicas publicas radica en que innumerables
investigaciones cientificas han demostrado que las decisiones del consumidor s e
ven influidas sistematicamente por simplificaciones, sesgos y heuristicos que

pueden llevarlo a una decisién sub -Optima. Por lo tanto, regulaciones que
consideran la forma en que los consumidores realmente toman decisiones seran

mas efectivas

En materia financiera, | a literatura ha venido destacando que los consumidores
enfrentan sesgos cognitivos al tomar decisiones sobre productos financieros
complejos, como los seguros (Lunn, 2018) . Los sesgos cognitivos son
conceptualizados como errores sistematicos en el proceso de toma de decisiones
de las personas , que desvia su comportamiento de la Idgica y racionalidad de un
comportamiento deseable. Los sesgos ocurren principalmente debido al uso de
heuristicos, que son atajos cognitivos o reglas mentales que usa el cerebro para

facilitar la toma de decisiones (Tversky, Amos & Kahneman, Daniel, 1974).
Muchos de los sesgos dependen de como se estructura la informacion entregada.

Por ejemplo, al momento d e comparar y elegir un producto financiero, los
consumidores se ven influenciados por la importancia relativa otorgada al pago de

la cuota mensual, ignorando otra informacion relevante como el costo total del
producto o servicio financiero , por ejemplo, el  deducible del seguro

El proceso de decisibn del consumidor para la contratacion de un seguro
automotriz se puede  dividir etapas enque pueden concurrir sSesgos cognitivos que
aumenten la vulnerabilidad del consumidor y afectan su toma de decision (Suter
et al.,, 2017) . La Tabla 1 resume los sesgos mas destacados por la literatura.

Tabla 1: Potenciales sesgos durante la contraccién de un seguro
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Etapa Sesgos

I. Busqueda
de
informacion

Il
Evaluacion
de
informacion

la

lll. Toma de
decision
sobre
informacion
recopilada

la

Atencién Limitada (Limited attention) : La capacidad de atencion de
los consumidores no es ilimitada. Por lo tanto, es usual que los
consumidores tiendan a enfocarse en productos y caracteristicas que
captan mas su atencién (Mullainathan & Shleifer, 2005).

Saliencia (Salience): Las personas tienden a concentrarse
mayormente en una caracteristica del producto que esté destacaday, a

su vez, pueden sobrevalorar su importancia. Por €] emplo,
consumidores tienden a enfocarse solo en los productos destacados de

un sitio web de comparacion de seguros (Suter et al., 2017).

Calculo de probabilidad (Probability weighting): Los consumidores
presentan dificultades al calcular probabilidades de ocurrencia de un
hecho en particular. Esto puede conllevar a que los consumidores sub o
sobrestimen la ocurrencia de un tipo de siniestro, sesgando el proceso

de busqueda de un buen seguro automotriz (Sunet al, 2018).

Precio por goteo (Drip pricing): Al consumidor se le ofrece un
producto con un precio inicial bajo y durante el proceso de compra se le
agregan elementos adicionales. Por ejemplo, un seguro base de baja
cobertura al que se le agregan ben eficios adicionales con precios
generalmente sobre mercado (Suter et al., 2017).

Preferencia por lo familiar: Los consumidores tienden a simplificar
decisiones complejas al enfocarse en aspectos o productos que les son
familiares. Por ejemplo, los consum idores al no estar familiarizados con
los seguros ofrecidos por proveedores desconocidos, tienden a asociarles

una mayor complejidad e incertidumbre (Suter et al., 2017).

Sesgo de diversificacion (Choice overload) Los consumidores
pueden sentirse abrumados al enfrentarse a miltiples opciones,
llevandolos a tomar decisiones no 6ptimas. Un experimento detectd que

la posibilidad de seleccionar el producto 6ptimo usando una tabla
compa rativa, disminuye cuando la cantidad de productos se incrementa

de 5a 10 (Giné et al., 2014).

los

Sobre confianza (Overconfidence): Los consumidores que poseen
exceso de confianza tienen una evaluacion sesgada (sobrestimada) de

sus capacidades y habilidades . Por ejemplo, los consumidores pueden
creer que son mejores conductores de lo que realmente son y, por lo
tanto, evalian de manera incorrecta la cobertura que necesitan (Suter

et al., 2017).

16



Servicio Nacional
del Consumidor

Sesgo por el presente: Los consumidores tienden a enfocarse
excesivamente en el presente y fallan en considerar eventos que
ocurriran en el futuro. Por ejemplo, al momento de la compra puede que

se concentren demasiado en el costo del seguro que debe pagar
inmediatamente, en de  smedro de los posibles ahorros que ocurriran en
el largo plazo (Suter et al., 2017).

Paz mental (Peace of mind): Los consumidores adquieren productos
sin analizar lo suficiente su decisién por motivos relacionados con su
itranquilidado. Reonsumidaores qup tienen unk aversion

alta a las perdidas, pueden estar dispuestos a pagar una prima alta para
asegurarse. Usualmente, este sesgo explica el sobre aseguramiento y
pago de primas altas (Suter et al., 2017).
Persuacion e influencia social: El consumidor puede reemplazar el
profesionalismo y confiabilidad del asesor por simpatia (Suter et al.,
2017). Por ejemplo, al momento de la compra de un automoévil, el
vendedor puede inducir a comprar seguros add -on, basandose en la
simpatia mas que enun  consejo de buena calidad.
Sesgo de inercia: El consumidor prefiere que todo se mantenga igual
V. 0 mantener una decision tomada con anterioridad. Por ejemplo, los
seguros automotrices con renovacién automatica envian notificaciones

Comportami -, -

s Gl al momento de la renovacion que no son suficientes para fomentar la

la  vigencia busqueda de mejores ofertas por parte del consumidor (Suter et al.,
del contrato 2017). . = . : .

del seguro Sesgo de retrospectiva (Hindsight bias): Los consu midores

lamentan no haber contratado algun seguro especifico frente a la
ocurrencia de un evento, y los puede llevar a contratar servicios similares

al momento de la préxima compra. Por ejemplo, después de un
fendmeno de la naturaleza, los consumidores pue den tender a contratar
el servicio extra, condicionados por su experiencia (Suter et al., 2017).

Como se indicd previamente, los seguros son productos financieros complejos,

donde los consumidores pueden ver afectada su toma de decisiones por
simplificaci ones, sesgos y heuristicos que impactan negativamente en la decision

de contratar y/o renovar un seguro (Greenberg, 2010). En ese contexto, se han
desarrollado estudios que miden el impacto de distintos disefios de cartillas de
informacion para clientes de seguros, los cuales entregan lecciones relevantes
sobre su disefio.  Particularmente relevante son los trabajos desarrollados por la

Union Europeay el Gobierno de Australia (FCA) para estandarizary  simplificar la
informacion provista , formular advertencias o alertas , particularmente  sobre la
voluntariedad de los seguros contratados , € incorporar estimulos a la comparacion

de las ofertas

Estandarizacion y simplificacion: filnsurance Product Information
Document 0 , Uni - n E uboso pamdigmas tradicionales de la economia
asumen gue el consumidor elige la alternativa con la utilidad esperada mas alta.

Es decir, al momento de contratar un seguro automotriz, los consumidores
deberian evaluar la probabilidad de ocurrencia de los sini estros y compararlo con
el costo del seguro, para luego elegir la opcion que le entregue un mejor resultado
financiero basado en las probabilidades. Sin embargo, la evidencia demuestra que
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en algunos mercados existen asimetrias de informacién que dificulta n el célculo
de utilidad que los consumidores deben realizar ante la decision de contratar un

seguro (Akerlof, 1970) . En efecto , los contratos de seguros automotrices son
complejos y muchas veces dificultan las decisiones de las personas (Greenberg,

2010). La evidencia comparada muestra que, para reducir estas asimetrias de
informacion, una de las principales herramientas iniciales de intervencion es la

entrega de informacion precontractual de manera simple y estandarizada , para
facilitar la comprensiony ¢~ omparacion de distintos productos. En ese sentido es
ilustrativa  la experiencia de creacion de la Insurance Product Information
Document (IDP) a través de la Directiva Europea de Distribucion de Seguros.

La Directiva encomendd a la  Autoridad Europea de Se guros y Pensiones de
Jubilacién el trabajo de investigacion para desarrollar la norma técnica que definio

el formato del Al ngsuPaoduct | nf or ma tpresemad®enlau Mmhigunat
2. Al efecto, Duke et. al (2016)  condujeron un estudio para definir el formato del

IPID, el cual consistid en (i) la evaluacién cualitativa de distintos prototipos de
disefioy (ii ) su posterior evaluacion cuantitativa. Durante la e valuacion cualitativa
se realizaron ocho focus groups respecto de cinco prototipos (ver  Anexo 1). Los
principales hallazgos de dicha etapa sugieren seguir los siguientes criterios al

disefar este tipo de cartillas de informacién

1. Utilizar un disefio simple y claro con espacios en blanco entre las grandes
piezas del texto.

2. Utilizar el color para atraer la atencidn. Sin embargo, exceso de color puede
asimilar el documento a una publicidad, que no se leeria con atencion.

3. Eltexto debi ese estar en tamafios similares, pues s ecciones con letras  muy
pequefias generan desconfianza.

4. Losiconos Yy simbolos son Utiles para entregar una introduccion al tema que
se quiere explicar.

5. Las columnas de texto son bien evaluadas si proveen estructura y permiten
una lectura més rapida.

6. Subtitulos y secciones permiten una mejor lectura del documento.

A partir de estos hallazgos, los investigadores generaron tres prototipos para
testear en la etapa cuantitativa a través de un experimento aleatorio online con
3.200 personas .Alefecto, se midi6 elimpacto de los tres prototipos en indicadores
objetivos (nivel de comprension y habilidad de comparar diferentes seguros) y
subjetivos (impresiones y preferencias de los formatos).

El estudio concluyé que el formato expuesto en la Figura 2 es el que tiene un
mayor efecto en la comprensién por parte de los participantes y aumenta la

habilidad de comparar diferentes seguros, a través de diferentes grupos
demogréficos. El resultado de esta investigacion dio pie p ara que, en 2017, la

Comisién Europea implementara la Regulacion (2017/1469) que estipula la
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presentacion estandarizada de informacion para seguros generales en la Union
Europea °.

Advertencias y alertas sobre costos y voluntariedad de los seguros. La
lit eratura advierte que los seguros que se venden junto a un producto principal (o

segur os -0 apudden ser particularmente dificles de evaluar por los
consumidores (Baker, 2013). Por ejemplo, el seguro automotriz contratado
coetaneamente con la compra d e un vehiculo. En efecto, en estos casos adquirir
el vehiculo suele ser el centro de atencion del consumidor en el momento de la

compra, mientras que  evaluar las caracteristicas del seguro pierde atenciéon (ASIC,
2016) . Enbase adicho diagnoéstico, distintasa utoridades sectoriales han avanzado

en la regulacion de estos productos. Por ejemplo, la Financial Conduct Authority
(FCA) de Reino Unido ha introducido propuestas destinadas a fortalecer la
transparencia y comparabilidad del valor de estos productos , por una parte,
prohibiendo que estos seguros estén seleccionados por defecto , de manera que
los consumidores debe n activamente seleccionar su contratacién (opt -in);y, por
otra, requiriendo que se proporcion e informacion adecuada y opor tuna al
consumidor para tomar decision informada  (FCA, 2015). En similar sentido,
recientemente  una reforma al Codigo de Comercio Chileno encomendé a la
Comisién para el Mercado Financiero regular el proceso de ratificacion de los
seguros contratados por c¢ lientes financieros con ocasion del otorgamiento,
renegociacion o repactacion de productos o servicios financieros I,

Un caso particularmente destacable sobre el disefio de cartillas de informacién

para el consumidor de seguros es un reciente estudio de la Unidad de Economia
del Comportamiento del Gobierno de Australia (BETA, por sus siglas en inglés)

Este realiz6 un estudio para evaluar el impacto de exigir a los proveedores la

entrega de una cartilla de informacién  precontractual, que alerte sobre la
voluntariedad del seguro complementario , sus costos y otros indicadores
relevantes (Watkins, et al., 2021) . Para ello se realiz6 un experimento de campo

con 6.243 personas. La intervencidn buscaba resaltar el hecho de que el seguro
adicional no es obligato rio, incitar a los consumidores a considerar el valor del
Seguro y sus circunstancias particulares ,y alentarlos a comparar precios. Ademas,
se evaluaron elementos de disefio , tales como color o iconos (Figura 4). Los
resultados mostraron que recibir cualquier hoja de informacién disminuyé
significativamente la contratacion de seguros complementarios . De las personas
gue recibieron una declaracién de informacion, el 29% co mproé un seguro adicional
en comparacion con el 38% de las personas a las que no se les dio una declaracion

de informacién. La hoja de informacién disefiada por BETA incorporé el ratio de
siniestros (claims ratio en inglés) que se entiende como el porcentaje de los costos
de los siniestros incurridos en relaciébn con las primas ganadas. El estudio

6 Los formatos editables para ca  da pais miembro pueden encontrarse en la siguiente pagina web:
https://www.eiopa.europa.eu/editable -template -insurance -product -information -document -ipid
7 Norma de Caracter General Nro. 460/2021 de la Comisién para el Mercado Financiero.
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demostré que incorporar este indice no ayudo a las personas a tomar decisiones
de compra, debido a dificultades en su comprension por los consumidores.

Estos hallaz gos respaldan el uso de recomendaciones o advertencias oportunas,
claras, especificas y visualmente  atractivas para informar mejor a los
consumidores y ayudar a ralentizar el proceso de toma de decisiones.
resultados t ambién sugieren que la hoja de inf ormacién les dio a las personas
"permiso” para rechazar la oferta , al record arles que no estaban legalmente
obligados a comprar un seguro adicional (Watkins, et al., 2021).

Los

Figura 4: Formatos de la hoja de informacion disefiado por BETA (Watkins, et
al., 2021, p12)
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IV. DISENO DE L CONTROL Y PROTOTIPO

A fin de evaluar el impacto de alternativas de disefio a la cotizacion de un seguro
automotriz  en la toma de decision de los consumidores , SERNAC condujo un
experimento  online para medir el impacto de tres prototipos de disefio, en
contraposicion a una hoja representativa de la informacién que actualmente

entrega la industria . La presente seccion expone la metodologia seguida para
disefiar una hoja representativa de la informacion que actualmente entrega la
industria (IV.1); elaborar el prototipo base de cotizacién que posteriormente seria

evaluado cuantitativamente (IV.2). La metodologiay evaluacion experimental se
presenta en la s secciones siguiente s (V y V).
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IV.1 Disefo del control

Considerando la heterogeneidad de informacién provista por la industria en
materia de cotizacion de seguros automotrices , el primer paso fue generar un
prot otipo de cotizacion representativo de la operacion actual de la industria. Con

este objetivo , se formularon solicitudes de cotizaciones de seguros automotrices

a través de las plataformas web de seis compafiias de seguros, cuatro corredoras

de seguros y un comparador web que retne diferentes compafiias y corredoras de

seguros. De este ejercicio, s6  lo tres proveedores enviaron al correo electronico un

documento |l amado fAsimul aci - n dAnexe € unifemtrasaut o mot
gue el resto de los pro  veedores sélo entregaban informacién en la misma pagina

web donde los consumidores cotizan y contratan estos productos financieros (ver

Anexo 3).

Considerando los documentos en comento, ademas de la informacion disponible

en los sitios web de las compafiias y corredoras, se generd una hoja de cotizacion

gue representa la situacion actual del mercado (ver Figura 5: ). Cabe sefialar que
este formato en muchas ocasiones sobreestima la cantidad de informacion que se

le entrega al consumidor, ya que, en el ejercicio de cotizacion realizado, muchas
veces la informacion se reducia a aspectos basicos de los costos y cobertura

Figura 5: Formato hoja de cotizacion representativa al mercado (grupo control)
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Fecha: 22/2/2021
N2 Cotizacidon: 987456

HOJA RESUMEN COTIZACION DE SEGURO AUTOMOTRIZ

ANTECEDENTES CONTRATANTE (PAGADOR DEL SEGURO)
RUT XNXXXXXX-8
Email Nombre
ANTECEDENTES DEL ASEGURADO (DUENO DEL VEHICULO)
RUT [XX. XXX XXX-8 [F. Nacimiento | [Sexo
ANTECEDENTES DEL VEHICULO (Materia Asegurada)
Uso Particular Afio 2020
Marca Chevrolet Modelo Sail
PLAN COTIZADO
Cobertura Light Plan Golden Plus
Deducible 10 UF Vigencia Anual
Compafila |ABF Seguros Prima (mensual) 1,29 UF
COBERTURAS COTIZADAS
COBERTURAS POL/CAD COBERTURA
Dafios Materiales Vehiculos Motarizados POL 1 2020 0045 Si
Pérdida Total (Dafios>=70% Valor Comercial del Vehiculo) POL 1 2020 0045 Si
Robo, Hurto o Uso no Autorizado POL 1 2020 0045 Si
Dafios Materiales a Consecuencia de Riesgos de la Naturaleza | CAD 1 2020 0055 Si
Dafios Materiales a Consecuencia de Actos Maliciosos CAD 1 2020 0056 Si
Huelga y Terrorismo CAD 12020 0057 Si
Dafios Materiales por la Propia Carga - No
Dafios a Terceros por la Propia Carga - No
Robo de Accesorios - No
Responsabilidad Civil Dafio Emergente POL 1 2020 0045 UF 300
Responsabilidad Civil Dafio Moral POL 1 2020 0045 UF 300
Responsabilidad Civil Lucro Cesante POL 1 2020 0045 UF 300
Dafios durante viajes al extranjero - No
Defensa penal y constitucion de fianzas - No
Proteccidn contra accidentes personales - No
Taller de marca Si
Deducible inteligente Si
Auto de Reemplazo - No
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Fecha: 22/2/2021
N? Cotizacién: 987456

EXCLUSIONES DE LA POLIZA
El presente seguro no cubre:
a. Exclusiones aplicables a todas las coberturas.
1) Los siniestros ocasionados por el/la conyuge o parientes por consanguinidad o afinidad hasta el 22 grado o trabajadores
dependientes del asegurado, como consecuencia del uso no autorizado del vehiculo.
2) Los siniestros ocurridos mientras el vehiculo asegurado esté siendo destinado a un fin diferente al declarado.
3) Los siniestros que experimente o provoque el vehiculo asegurado cuando participe en apuestas, carreras o concursos de
cualguier naturaleza o cuando el vehiculo sea modificado en su cilindrada o potencia.
4) Los dafios que experimente el vehiculo asegurado o que sean causados por éste cuando sea conducido por una persona
bajo la influencia de cualquier droga desinhibidora, alucinégena o somnifera.
5) Los dafios que experimente el vehiculo o que sean causados por éste, cuando, siendo el conductor sometido al
momento del accidente, a un examen de medicion del alcohol, previsto en las normas legales o reglamentarias, éste arroje
un resultado igual o superior a la cantidad de alcohol por mil gramos de sangre que la ley tipifigue como "estado de
ebriedad". Para estos efectos, se establece que la cantidad de alcohol en la sangre en una persona desciende 0.11 gramos
por mil cada hora, o en la fraccién que corresponda a los minutos efectivamente transcurridos, si el lapso es inferior a una
hora. La compafiia quedara eximida de la obligacién de indemnizar, conforme a esta pdliza, cuando el conductor,
requerido al efecto por la autoridad competente, injustificadamente se hubiere negado a la practica de un examen que
sirva para determinar la cantidad de alcohol/drogas en su organismo.
6) El monto de la indemnizacion los perjuicios que le signifiquen que la documentacién del vehiculo no se encuentre
vigente al momento del siniestro, esto es, Permiso de Circulacion, Certificado de Revision Técnica, etc.
7) Los dafios ocasionados por accidentes ocurridos fuera del territorio de la Republica de Chile
b. Exclusiones aplicables a la cobertura de dafios al vehiculo asegurado.
1) El deterioro, desgaste, uso normal del vehiculo o sus piezas o partes, asi como los dafios cuya causa sea la carga en
exceso, o desperfectos mecénicos. Si alguna de las situaciones o circunstancias anteriores provocare un accidente cubierto
por la presente péliza, sélo se indemnizaran los dafios causados por dicho accidente.
2) Los dafios producidos por personas, animales u objetos transportados o remolcados en el vehiculo y los producidos
durante la carga o descarga de los mismos.
3) El robo o hurto de accesorios y los dafios causados a éstos durante la perpetracién del hecho, aun cuando éstos hayan
sido robados o hurtados conjuntamente con el vehiculo asegurado.
4) Las pérdidas de beneficios, el lucro cesante y otros perjuicios indirectos de cualquier tipo.
5) Los dafios que se produzcan o que ocurran como consecuencia de sismo vy la salida de mar de origen sismico; asi como
los dafios que ocurran a causa de la situacién anormal provocada por el mismo.
6) Los dafios que sufra el vehiculo asegurado, que tuvieren por origen o fueren una consecuencia de guerra, actos
cometidos por enemigos extranjeros, operaciones bélicas, sea que haya habido o no declaracidon de guerra, guerra,
insurreccion, rebelién, motin o hechos que las leyes castigan como delitos contra la seguridad interior del Estado.
8) Los dafios sufridos por el vehiculo mientras atraviesa o estd detenido en cualquier curso de agua, rio, playa o terreno no
destinado para el transito de vehiculos a motor, salvo que éstos sean trayecto obligado en camino publico.
9) Los dafios que tengan su origen o fueren consecuencia de huelga, cierre patronal (lock-out), desérdenes publicos o de
delitos contra el orden publico o de terrorismo; asi como las pérdidas o dafios que ocurran a causa de la situacion anormal
provocada por cualquiera de los hechos o situaciones antes mencionado.
10) Los dafios que maliciosamente se causen al vehiculo asegurado, entendiéndose por tales aquéllos que se originen en
forma consciente, deliberada y con el 4nimo o intencidn de causar dicho deterioro.
11) Los causados por combustibles y elementos inflamables, explosivos, o toxicos transportados en el vehiculo.
c. Exclusiones aplicables a la cobertura de responsabilidad civil.
1) Dafios o lesiones, incluyendo muerte, causados a o por las personas, animales o cosas transportadas o remolcadas.
2) La responsabilidad contractual.
3) Los dafios a puentes, basculas, viaductos, carreteras y a todo lo que pueda existir bajo los mismos, debidos al peso del
vehiculo, de sus acoplados o de la carga transportada.
4) Los dafios a los bienes de las personas que dependen del asegurado, de su conyuge, de sus ascendientes, sus
descendientes, o parientes por consanguinidad o afinidad hasta el 2° grado..
5) Los dafios a cosas confiadas al asegurado para que las controle, custodie, vigile, transporte, arrastre o remolque.
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IV.2 Disefiodel p rototipo de cotizacion de seguro

Para generar los disefios a testear en la etapa experimental, el equipo de la
Subdireccion de Consumo Financiero del SERNAC realizé un andlisis utilizando la
metodologia COM -B para identificar las barreras que los consumidores pueden

tener al momento de cot izar seguros automotrices. Esta metodologia fue
desarrollada por Michie et al. (2011) para comprender el comportamiento de las
personas y ha sido utlizada en diversos estudios de economia del
comportamiento. Asimismo, para la generacion de los prototipos se considero la
revision de la literatura y evidencia comparada expuesta en la seccion anterior.

De esa manera, se cred un prototipo para ser utilizado en entrevistas con
consumidores compuesto por seis secciones donde se entrega la principal
informacion  del seguro , se utlizan iconos y lenguaje amigable para los
consumidores, Yy se incorpora informacion sobre los tiempos de reparacion de la
compafia en comparacién con el mercado (ver Anexo 4 ). Cabe sefialar que, si
bien el estudio busca proponer un disefio de hoja de resumen para la cotizacion

de seguros, se utilizé como titulo sélo la refe rencia a la cotizaciéon del seguro, ya
gue en el contexto hipotético no se entenderia la presentacién como una hoja de

resumen.

M etodologia de las entrevistas a consumidores. La ronda de entrevistas por
videollamada se desarroll6 entre el 24 y 26 de noviembre del 2020, con nueve
participantes, entre 29 a 50 afios, con distintos niveles de educacion maxima
alcanzados (ed. media, ed ucacidon técnico -profesional, profesionales y con
postgrado) y todos poseedores de un seguro automotriz voluntario. El protocolo

de las entrevistas incluy0 las siguientes secciones:

a) Los participantes explicaron su experiencia de la cotizacion vy
contratacion de seguros automotrices, donde sefialaron cémo habian
seleccionado su actual seguro.

b) Posteriormente, se les solicit6 a los participantes revisar el prototipo de
Cotizacién de un seguro automotriz, al que se anonimizo el titular del
seguro. Se realizaron u na serie de preguntas sobre comprension del
contenido y formato del documento. Asimismo, se consult6 a los
participantes sobre su impresion general sobre la funcién y uso.

Los datos financieros utilizados para este ejercicio corresponden a simulaciones
reales de seguros automotrices.

Experiencia previa con la cotizacibn de seguros. La mayoria de los
consumidores declara que la principal razén para contratar un seguro automotriz

es para cubrirse ante eventuales accidentes, seguido de posibles robos que

tamb ién puedan sufrir al auto. Asimismo, las principales fuentes de informacion

para comparar seguros son las opciones otorgadas por sus corredores en el caso

de realizar la contratacion por esta via 0 a través de comparaciones en paginas

web. Mencionan que la  principal informacion a considerar al momento de contratar
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es el costo de la prima, teniendo en segundo Yy tercer lugar el deducible y la
cobertura respectivamente.

Principales hallazgos de las entrevistas. A continuacién , se exponen los
principales resultados con ocasion de las entrevistas realizadas que fueron
considerados para definir el prototipo de la etapa experimental

1) Comparacién con el mercado. La informacion que comparaba el servicio de
la empresa con el promedio de mercado fue la mas comentada por los
participantes.  En primer lugar, los consumidores  destacaron la utilidad del
indicador presentado sobre los dias de demora de reparacion, ya que muestra
informacion que habitualmente es desconocida por ellos. Asimismo, algunas
personas mencionan qu e los colores de la figura entregan informacion rapida
del servicio que ofrece la compafiia. Sin embargo, los participantes desconocen
con exactitud qué  se entiende por un siniestro grave y mencionan que queda
a la interpretacién de cada persona.

2) Informacion para comparar la cobertura del seguro cotizado. La seccion
sobre la cobertura  fue la mas valorada por los participantes porque (i) es facil
de comprender, (ii) simplifica la comparacion con otros seguros gracias a la
utilizacion de vifietas, (i i) genera confianza, ya que fino
lo que cubre y no cubre el seguro, y (iv) los simbolos y colores utilizados
promueven su lectura. A pesar de esto, los participantes sefalaron que

habitualmente existen topes maximos de cobertura para ciertos riesgos, lo cual
no se informa en este modelo.

3) Paso a paso para buscar y comparar otros seguros. La guia que explica
coémo cotizar opciones de seguros también fue altamente valorada por los
participantes, ya que mencionan que es muy clara y refleja de buena manera

los pasos que realizarian si cotizaran un nuevo seguro. En particular, algunas
personas destacan dos mensajes como primordiales y que generalmente no se

resaltan: iRecuerde que | as primas m8s bajas

coberturaas us necesidadeso y Asolicita al menos
4) Informacion de los costos . Los consumidores muestran un cierto manejo de

los conceptos de prima y deducible, pero no de la relacion que existe entre

ellos.
5) Glosario. En general se menciona que el glos ario ayuda a comprender de

mejor manera la tabla de cobertura y que es una gran ayuda para resolver

dudas de términos técnicos que no necesariamente conocen a cabalidad.

Prototipo para la etapa experimental . A partir de lo anteriormente sefalado ,
el equip o de la Subdireccién de Consumo Financiero disefié el prototipo para la
etapa experimental que se puede observarenla  Figura 6. Elanverso del prototipo
esta compuesto por las siguientes secciones:

1. Introduccion: En la primera seccion, el subtitulo informa al consumidor que
SERNAC recomienda cotizar en al menos tres instituciones lo cual es un directo
llamado a la accion y estd acompafado de un parrafo introductorio que tiene
por objetivo disminuir la desconfianza del documento al informar que este esta
dando cumplimiento a una obligacion legal. Asimismo, se informa sobre la
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fecha de emision y la vigencia de las condiciones dispuestas en el documento.

La informacion de la compafiia/corredora y detalles del auto que se disponen

en el encabezado de la hoja.

2. Compare esta compafiia con otra del mercado: Diversos estudios de

ciencias del comportamiento han demostrado que, al momento de tomar

decisiones, las personas se ven influenciadas por puntos de referencia (Tversky

& Kahneman, 1974) . Porestarazon, a |igual que otras cartillas de informacion
disefladas por SERNAC para los consumidores de créditos hipotecarios
(SERNAC 2020b, SERNAC 2021b) vy tarjetas de crédito (SERNAC 2021a), la

hoja de Cotizaciébn para seguros automot rices incorpor6 un nudge para
incentivar la busqueda de otras opciones mediante el uso de tres termometros
gue compara n lostiempos promedio de reparacion  para vehiculos motorizados
de la compafiia en comparacién al mercado para los tres tipos de siniestros

(leve, mediano y grave) 8.

Estos datos son actualmente publicados por la Comisién para el Mercado
Financiero (CMF) ensu sitio electrénic o° y permiten a los consumidores conocer

una informacion que afecta directamente la satisfaccion del producto

contratado una vez necesite usarlo (CMF, 2021f ). En el sitio electronica, se

publica el numero promedio de dias que demoro la reparacién de un vehic

en cada region del pais - por compafia de seguros, por marca y por modelo del
vehiculo -, dependiendo de la magnitud del dafio que se reparé y del deducible
contemplado en la pdliza que cubrié al vehiculo reparado.

Cabe destacar que, si bien esta informacién es publica, los consumidores al
tener un sesgo por el presente, por lo general tenderan a concentrarse en los
costos y beneficios actuales que se le presentan, sin considerar posibles costos

y beneficios del futuro, como lo seria el servicio que ofrece la compafia de

seguros. Por esta razon, poner a disposicidn esta informacién al momento de
cotizar aportaria a los consumidores a tomar una decision mas informada

ulo

ya

disminuir los costos de busqueda a través de una pagina electrénic a, ya que

se les informaria antes de contratar el seguro . En consecuencia, facilitar el

acceso de dicha informacion a los consumidores, a fin de alimentar su proceso
de toma de decisiones al tiempo de la contratacién, representa un valor publico
relevante.

8 La CMF publica los datos para los tiempos promedios transcurridos en tres situaciones: (i) desde

la fecha del denuncio hasta la emision de la OR, (ii) desde la fecha de ingreso al taller hasta la salida

de este, y (iii) desde la fecha del denuncio hasta | a fecha de salida del taller. Para este estudio se
consideraron los datos relacionados al tercer indicador mencionado, el cual refleja todo el tiempo de

espera que significa para el consumidor. Sin embargo, el Regulador también podria considerar desde

la fecha de ingreso al taller hasta su salida, ya que esto refleja el tiempo que depende
exclusivamente de la compafiia.

9 https://iwww.cmfchile.cl/institucional/seil [estadistica_reparacion_vehiculos.php
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Informacion para comparar la cobertura del seguro cotizado: Latercera
seccion informa sobre los riesgos incluidos y excluidos, como también las
restricciones de uso del seguro. Este disefio se bas6 en la evidencia presentada

por Duke et al (2016) para el disefio del IPID  con algunas modificaciones
basadas en las entrevistas . Como se ve enla Figura 6, se crean subsecciones
claramente identificables entre si, utilizand 0 iconos que permiten rapidamente

al consumidor distinguir el contenido de esa informacion. Adicionalmente, se
propone ordenar los riesgos cubiertos segin su frecuencia de ocurrencia
porque las personas tienden a leer la primera informacién otorgada. De es a
manera, al estar ordenada por su frecuencia, su atencion estaria
principalmente en los riesgos que tienen mas probabilidad que ocurran.

Paso a paso para buscar y comparar otros seguros: Al igual que la
segunda seccién, se decidié utilizar una herramienta ya probada en otros
estudios realizados por SERNAC, donde se comprobd que la inclusién de una

lista en formato de paso a paso sirve para fomentar la bisqueda de alternativas

en el mercad o. De esa manera, el paso a paso incorporado permite a los
consumidores tener una guia de como realizar cotizaciones en el mercado de
seguros automotrices.

El reverso de la hojade  cotizacién se divide en las siguientes secciones:

5.

Informacion del seguro c otizado:  Se incorporé la informacion sobre la
prima, deducible y cantidad asegurada (entre otros) en la segunda hoja, ya

gue de acuerdo con los sesgos cognitivos y barreras que presentan los
consumidores al momento de contratar un seguro automotriz, es muy posible
gue esta informacion acapar e la atencibn de las personas restandole
importancia a la cobertura que esta contratando. En esta seccion también se
busca que se informe sobre algunas caracteristicas del seguro como por
ejemplo el taller de marca que m uchas veces es considerado como una
informacion importante por los consumidores.

Glosario: Finalmente se incluyé un glosario de los principales términos
utilizando lenguaje simple para los consumidores.

Figura 6: Prototipo para etapa experimental
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Rut: XX 00 KKK-8
Tipo de vehiculo: Sedan
Marca/Modelo: Chevrolet Sail

HOJA RESUMEN COTIZACION DE SEGURO AUTOMOTRIZ

Sernac recomienda cotizar en al menos 3 instituciones antes de contratar un seguro SELLO
Estimado(a) Sr(a). SERNAC
Este documento contiene informacién sobre el seguro automotriz
que estd cotizando. Revise las condiciones ofrecidas y compare con Fecha emisi6n: 11/1/2021
otras opciones. El formato ha sido disefiado por Sernac y el Plazo de vigencia: 7 dias hdbiles

Ministerio de Economia.
COMPARE ESTA COMPANIA CON OTRAS DEL MERCADO
Si usted tuviera un accidente, {cuantos dias se demoraria en promedio esta compaiiia en reparar su auto?*

Con un dafio leve Con un dafo mediano Con un dafo grave
/ -~
A1 dias “g? 50 dias seﬂgm
mescado Seguros mercado Seguros

Por ejemph parie trasera del
vel o dafiada

Por ejemplo, la reparacion de un foco daflado

* Datos correspondientes al primer semestre 2020
INFORMACION PARA COMPARAR LA COBERTURA DEL SEGURO COTIZADO
Lea el siguiente resumen de las principales caracteristicas del seguro. Lainformacion completa puedeencontrarla
en la paginaweb de la CMF con el nimero de poliza: POL107024.

£Qué SI me cubre este seguro? £Qué NO me cubre este seguro? 0

Monto maximo

« Dafios por colision, choque » Robo o hurto de accesonos.
volcamiento, incendio o traslados. Valor comercial. # Dafios causados por la propia carga.

= Dafios a terceros causados por la propia carga.

« Dafios por aclos maliciosos. Valor comercial, « Dafios durante viajes al extranjero.
. Dall"m-s.Ie e YA — # Defensa penal y constitucion de fianzas.
naturaieza * Proteccion frente a lesiones, incapacidad o
« Dafios por huelga y terrorismo. Valor comercial. mc'g;?- que pueda suffir a consecuencias de un
accidente,
# Robo, hurto o uso no autorizado.  Valor comercial.
# Dafios a la propiedad, lesiones o
muerte de las personas del otro  Hasta $8.727.012 (300 UF).
vehiculo (Dafio emergente) Para que este seguro me cubra, DEBO:
« Dafios psicologicos que pueden
sufr las personas del otro  Hasta $8.727.012 (300 UF). «» Tener licencia de conducir vigente

vehloulo {Dafio moral) o Tener revisibn técrica dl dia,

« Dafios que impidan la posibilidad ®
de lral;]ajar apﬁs perpsc;.as del  Hasta $8.727.012 (300 UF) No estar bajo la influencia del alcohol.

otro vehiculo (Lucro cesante)

= Considera pérdida total cuando
el dafio su el 70% del valor  Valor comercial,
comercial del vehiculo. * Se considera elvalor comercial del

vehiculo al momento del siniestro

PASOA PASO PARA BUSCARY COMPARAR OTROS SEGUROS
Leay guarde esta hoja para poder comparar con otras ofertas. Esta cotizacion tiene unavigenciade 7

Pasol /] diashabiles.

Paso 2 |:| Busque otras opciones de seguros en comparadores web, compafiasy/o corredores de seguros.

Paso 3 E’ Revise lainformacidn sobrelacoberturay exclusiones de cada opcidn. Recuerde quelas primas mas
bajas no siempre ofrecen la mejor cobertura a sus necesidades.

Paso 4 D Solicite al menos 3 cotizaciones y compare la cobertura y deducible de cada seguro.

Paso5 | | Acepte lacotizacién con la mejor cobertura de acuerdo a sus necesidades.
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Nombre del seguro:

Deducible:
Tipo de prima:
Prima (mensual):

Costo por kilémetro:
Cantidad asegurada:
Mecanismo de pago:

Duracién del contrato:

INFORMACION DEL SEGURO COTIZADO

Golden plus

$290.910 (10 UF) A

Fija

$37.527 (1,29 UF) RECUERDE: El deducible
No aplica es lo que pagara cada vez

Valor comercial al momento del siniestro
La prima puede ser pagada en un pago anual
o por cuotas mensuales y puede utilizar
diferentes medios de pago.

1 afio con renovacion automatica

gue use el seguro.

*Valor U.F. =$29.090,98

éQué otros beneficiostiene este seguro?

ETaller delamarca

Auto de
reemplazo

Cantidad
asegurada

Cobertura
Deducible

Deducible
inteligente
Mecanismo de
pago

Nivel de dafio de
un siniestro

Pérdidatotal
Poliza
Prima

Renovacion del
seguro

Siniestro
Tipo deprima

|:|Auto dereemplazo El Deducible inteligente

GLOSARIO

Beneficio que facilita un vehiculo de reemplazo en caso que el vehiculo asegurado sufraun
siniestro y deba ingresar a reparacion. Este beneficio puede tener un limitedediasy un costo
adicional para usted, los que se encuentran determinados en la péliza.

Monto maximo hasta el cual |lacompaiiia de seguros pagara por las coberturas contratadas, el
cual no necesariamente equivale ala valoracién del vehiculo asegurado.

Tipos de riesgos paralos cuales estd protegido y que la compafiiade seguros pagara en caso de
siniestro.

Monto pactado en la péliza, que usted siempre debera pagar al asegurador en caso de sufrir un
siniestro.

Permite eximir el pago del deducible acordado en la pdliza, en caso que un tercero
involucrado admitala culpabilidad del siniestro en cuestion.

Corresponde al tiempo, lugar y formadel pago dela prima pactadas en las condiciones
particulares de la péliza.

Puedeser leve, mediano o grave segun el costo delasreparacionesy el precio del vehiculo al
tiempo del siniestro, segin lasiguiente tabla:

Nivel de dafio
Leve
Mediano
Grave

Gama media/baja
De 0,00 a 20,00 UF
De 20,01 a 40.00 UF
= a 40.01 UF

Gama alta

De 0.00 o 40,00 UF
De 40.01 a 80,00 UF
2 a 80,01 UF

Dafio de alo menos [el 70%)] de su valor comercial alafecha del siniestro o cuando el vehiculo
searobado o hurtado y no sea recuperado.

Es el contrato del seguro, que contiene los derechos y obligaciones de cada una de las partes.
El precio quese cobra por el seguro.

Corresponde aun contrato nuevo para mantener vigente una cobertura al terminar la vigencia
deun contrato anterior. Esta renovacion puede ser de manera automatica, pero noimplica
quela péliza vaya a serigual quela anterior. Cubrira el mismo vehiculo asegurado contra
riesgosy condiciones similares.

Es un hecho imprevisto y accidental que sufre el vehiculo.

Laprima puede ser fija, si el monto a pagar es el mismo durante todalavigencia delapdliza, o
puedeser variable, si ese precio puede cambiar seglin las normas incluidas en la poliza.
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V. METODO EXPERIMENTAL

Esta seccion describe el método experimental utilizado para evaluar las propuestas

de disefio a la hoja de cotizacion. El estudio considerd la realizacion de un
experimento en linea  durante el mes de marzo 2021 que permitiera comparar el
formato que simula la informaciéon que  actualmente otorga la industria a los
consumidores (control) con tres opciones de disefio de la hoja de cotizacién
(tratamientos). Se utilizo el software Qualtrics para la presentacion del
experimento , recoleccion de datos y aleatorizaci6 n. El disefio metodoldgico
permite obtener evidencia causal del impacto de cada uno de los tratamientos en
comparacion al control.

V.1 Screening

Se utilizé un panel online compuesto por consumidores pertenecientes a la base

de datos de reclamos del SERNAC para el andlisis de los tratamientos. Las
invitaciones a participar en el estudio se realizaron via correo electrénico desde el

dia 23 de febrero del afio 2021 al 3 de marzo del 2021. Una vez enviado el correo

los individuos tenian un plazo de cinco dias héabile s para participar en el
experimento.

Para determinar a los participantes del experimento se tuvo en consideracion la

Ley 18.290 , cuyo articulo 13  sefiala que para obtener una licencia de conducir no
profesional clase B deben tener como minimo 18 afios y habe r egresado de
educacion basica. Por lo tanto, se consideré a los participantes estableciendo ese

minimo de edad y el nivel educacional. Adicionalmente, se consideré un maximo

de 75 afios para participar en el estudio, debido a la baja participacion de este

grupo etario en la renovacion de licencias de conducir -que representa menos del
5% (INE, 2019).

Se registraron un total de 3.008 personas con encuestas validas, es decir, que

pasaron el screening y completaron la encuesta. La Tabla 2 caracteriza la
muestra, donde el 51,96% de los participantes corresponde a mujeres y un
47,71% a hombres, Como resultado del proceso de screening los participantes se

encuentran entre los 18 y 75 afios de edad, siendo el tramo de edad entre 30 a
44 afios el mas frecuente.

Del mismo modo, el nivel de escolaridad minimo considerado para el estudio es
escolaridad basica completa, representando en conju nto a escolaridad media
completa un 13,1% de la muestra, siendo la categoria que presenta el menor
porcentaje de participacion, seguido por estudios de postgrado con un 14,93% vy

educacion superior técnica completa con un 19,28%. Finalmente, la categoria co n
mayor representacion en la muestra es educacion superior universitaria completa

con mas del 50% de representacion alcanzando un 52,69%.

El nivel rango de ingresos de los participantes se encuentra principalmente entre
los $780.000 y $1.664.999 con un 36, 84%, seguido por quienes poseen ingresos
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superiores a $1.665.000 con un 27,73%. En tercer lugar, se encuentran quienes

poseen ingresos entre $400.000 y $779.999 con un 21,68% Yy finalmente quienes

poseen ingresos inferiores a $400.000 con un 13,76% del tota | de la muestra (ver
Tabla 2).

Ademas, la aleatorizacién por bloque permitié que la distribucién de la m  uestra
por edad y género fuese balanceada entre los tratamientos . A su vez, no se
observaron diferencias significativas en la distribucion de los participantes
respecto a las variables de percepcion de confianza en la industria de seguros y
utilidad de con tratar un seguro.

Tabla 2: Caracterizacion de la muestra

Variable Categoria N Porcentaje
Masculino 1.435 47,71%
Género Femenino 1.563 51,96%
Otro 10 0,33%
18 a 29 afios 416 13,83%
30 a 44 afios 1.772 58,91%
Edad
45 a 59 afios 657 21,84%
60 a 75 afos 163 5,42%
Educacién basica o media completa 394 13,10%
Nivel Educacién superior técnica completa 580 19,28%
educacional Educacidn superior universitaria completa 1.585 52,69%
Estudios de postgrados 449 14,93%
Menor a $400.000 414 13,76%
Entre $400.000 y 779.999 652 21,68%
Ingresos
Entre 780.000 y $1.664.999 1.108 36,84%
Mayor a $1.665.000 834 27,73%
Total 3.008

V.2 Procedimiento experimenta I

El experimento online comenz 6 con la aceptaciéon a participar en el estudio,
seguido por una encuesta de caracterizacion de los sujetos y un screening. Luego
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de esto, los participantes fueron asignados aleatoriamente a ver la cartilla control

0 uno de los tres tratamientos utilizando u n procedimiento de aleatorizacién por
bloque dado el nivel educacional y rango de edad (16 bloques usando 4 niveles
educacionales y 4 rangos etarios).

Tanto el nivel educacional como la edad han mostrado ser factores relevantes al

momento de tomar decisio nes financieras (p. €j. Emmons & Ricketts, 2016;
Stavins, 2000). Es importante destacar que una asignacion aleatoria por bloque

ayuda a evitar un desbalance en variables importantes de pre -tratamiento y a
disminuir la variabilidad no explicada en un mode lo (Gerber & Green, 2012).
Adicionalmente, la asignacion aleatoria permite evitar los sesgos de seleccion y :
por lo tanto , permite obtener una estimacion causal del impacto de una
intervencion sobre una variable en particular (Gerber & Green, 2012; Rubin,

1974).

Ademas, previo a recibir la cartilla se realiz6 una pregunta asociada a la tenencia
de un automoévil y dos preguntas de opinion, una de ellas respecto a la utilidad de
contratar un seguro automotriz voluntario y la otra respecto al nivel de confianza

en la industria. Posteriormente, a los participantes se les presenta un escenario
donde han comprado un automavil con ciertas caracteristicas y a continuacién se
les presenta una cartilla, la que varia dependiendo del tratamiento al cual fue
asignado.

Las condiciones experimentales fueron las siguientes

1) Control: Formato creado simulando las condiciones del mercado (ver Anexo 5).

2) ATerm- metro con precioso: Hoja de cotizaci -n gl
la comparacion con el mercado e incorpora la informacién de la prima y
deducible en la primera hoja, mientras qu e la cobertura esta en la segunda
hoja antes del glosario  (ver Anexo 6).

3)y AiTerm- metro con coberturabo: Hoja de cotizaci -n

para la comparacion ¢ on el mercado e incorpora la informacién de la cobertura
en la primera pagina, mientras que los precios se informan en la segunda hoja
antes del glosario  (ver Anexo 7).
4) AGr 8fico con coberturao: E I mi s mo orden del
utilizando el formato de graficos para informar la comparacion con el mercado
(ver Anexo 8).

Con todo, la Figura 7 muestra la primera hoja d el formato general para los
tratamientos sefialando los 2 factores (grafico/termOémetros y precios/cobertura)

gue van variando entre las condiciones experimentales. El reverso de la hoja
incluye la informacion de precios o cobertura i laque no fue incluida en el anverso
Ty un glosario de términos.

Figura 7: Formato estandar de los tratamientos
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n Rut: XX XXX.XXX-8
Tipo de vehiculo: Sedan
Marca/Modelo: Chevrolet Sail

 ABF
SEGUROS

HOJA RESUMEN COTIZACION DE SEGURO AUTOMOTRIZ

Sernac recomienda cotizar en al menos 3 instituciones antes de contratar un seguro SELLO
Estimado(a) Sr(a). SERNAC
Este documento contiene informacion sobre el seguro automotriz
que estd cotizando. Revise las condiciones ofrecidas y compare con Fecha emision: 11/1/2021
otras opciones. El formato ha sido disefiado por Sernac y el Plazo de vigencia: 7 dias habiles

Ministerio de Economia.
COMPARE ESTA COMPANIA CON OTRAS DEL MERCADO

Informacién de mercado en comparacion al seguro
(Termodémetros vs Grafico)

Informacién del seguro cotizado (Cobertura vs Precios)

- >

PASO A PASO PARA BUSCAR Y COMPARAR OTROS SEGUROS

Paso 2 [:] Busque otras opciones de seguros en comparadores web, compaiiias y/o corredores de seguros.

Paso 3 [:] Revise lainformacién sobre lacoberturay exclusiones de cada opcién. Recuerde quelas primas mas
bajas no siempre ofrecen la mejor cobertura a sus necesidades.

Paso 4 [:] Solicite al menos 3 cotizaciones y compare la coberturay deducible de cada seguro.
Paso5 [ | Acepte lacotizacion con lamejor cobertura de acuerdo a sus necesidades.
Cabe sefialar que la informacion que se le presenta a los participantes respecto a
costos de la prima y el deducible, asi como la cobertura y tiempos de demora en

cada uno de los tratamientos es idéntica y solo difiere la forma en que es expuesta
en cada un a de las cartillas u hoja resumen cotizacion.
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Luego de visualizar la cartila asignada a los participantes se les pregunté
fiConsiderando la informacion de esta hoja, usted € 1) Solicitaria una cotizaciéon
por otro seguro en la misma compaiiia, (2) Solicitar ia una cotizacién por un seguro
similar en otra compaifiia, (3) Solicitaria una cotizacién por otro seguro y en otra
compaifiia, (4) Contrataria este seguro o (5) No contrataria un seguro 0. El orden
de estas alternativas fue aleatorizado. A continuacion, se le s presenté una serie
de situaciones que podrian ocurrir y se les pregunto cudl de las situaciones estaban

cubiertas por el seguro automotriz. Posteriormente, los participantes debian

identificar los montos  de la prima y del deducible 0.

Después se realiz aron las preguntas correspondientes al tiempo de demora en la
reparacion del vehiculo, comenzando por preguntas abiertas donde el individuo

debi6 sefalar el tiempo de reparacion para los distintos tipos  de dafio y luego
responder si la compafiia se demoraba mas o menos dias que el promedio de la
industria en reparar un auto para cada tipo de dafio.

A continuacion, se establecieron preguntas asociadas al nivel de confianza de la
informacion contenida en la hoja de cotizacién, tras lo cual los participantes

debi eron responde r que tan de acuerdo se encontraban con tres afirmaciones
respecto a que la informacion proporcionada en las hojas de resumen de cotizacion

era facil de entender, de utilidad y que fue capaz de captar su atencion. Luego,

los participantes debi  eron ordenar 7 elementos respecto a su utilidad al decidir

qué seguro contratar.

Finalmente , se hicieron preguntas para medir las preferencias por riesgo y el nivel

de alfabetizacién financiera de los participantes. La medicién de la alfabetizacion
finan ciera consta de tres preguntas ampliamente usadas por la literatura (Lusardi

& Mitchell 2014) (ve r Anexo 9) . Estas preguntas consideran el célculo de interés
compuesto e inflacidn, asi como la comprension del concepto de diversificacion del
riesgo.

Por ot ro lado, la medicién por preferencias por riesgo se realiza mediante una
adaptacion a los montos utilizados por Consumers, Health, Agriculture and Food
Executive Agency. et al. (2017). La medicién se realiza mediante la realizacién de

6 juegos donde los in  dividuos deben escoger entre dos opciones, un monto de
dinero con certeza o el lanzamiento de una moneda al aire. Los seis juegos difieren

en el monto seguro ofrecido, el cual se va incrementando en $5.000 desde los

$5.000 en el primer juego hasta los $30. 000 en el sexto juego (ver Anexo 10).

V.3 INDICADORES

Los indicadores considerados en el presente estudio se dividieron dependiendo del
tipo de resultado que buscaba analizar . En primer lugar, se encuentran los

10 E| orden de las preguntas de la prima y deducible fueron aleatorizados para evitar que los
participantes respondieran el monto por descarte.
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indicadores principa les de comprension e intencién a cotizar , luego se encuentran
los indicadores de resultados sobre percepcion y confianza.

V.3.1 Indicador es principales

i.  Comprension de la cobertura. Tras revisar la informacion contenida en
la hoja de cotizacion , a los participan tes se les presentaron cinco casos de
posibles siniestros, debiendo identificar cuales de ellos estaban cubiertos
por el seguro. A partir de las respuestas obtenidas, se construye una
variable binaria que considera la comprension de la cobertura si un
part icipante responde correctamente todos los casos o presenta errores.

il. Comprensién del deducible. Luego de revisar la informacién contenida
en la hoja de cotizacion se le consulta al participante sobre el monto que
debera desembolsar de su bolsillo cada vez gue quiera activar el seguro. Se

construye una variable binaria que considera que un participante identifica
el monto del deducible de manera correcta al ingresar el informado en el
documento.

iii. Comprension de la prima. Luego de revisar la informacién conten ida en
la hoja de cotizacién se le consulta al participante sobre el monto que
deberd pagar mensualmente por el seguro. Se construye una variable
binaria que considera que un participante comprende el monto de la prima
ingresa el monto correcto.

iv. Comprensié n comparador 1. Luego de revisar la informacion contenida
en la hoja de cotizacion se le consulta al participante sobre el nimero de
dias que se demora la compafia en la reparacion de un vehiculo por un
dafio leve/mediano/grave. Se construye una variable binaria que consi dera
gue un participante comprende la demora si ingresa correctamente el
tiempo del dafio especifico preguntado.

V. Comprension comparador 2 . Luego de revisar la informacién contenida
en la hoja de cotizacion se le consulta al participante sobre si la compafiia
tarda mas o menos tiempo que el promedio de la industria en la reparacion
de un vehiculo por un dafio leve/mediano/grave. Se construye una variable
binaria que considera que un participante comprende la demora si responde
correctamente a la comparacion ent re la compafiia y el mercado para un
determinado dafio.

Vi. Intencién de cotizar. Tras revisar la informacion contenida en la hoja de
cotizacion se le consulta al participante si tiene la intencion de cotizar otro
seguro o no. De las cinco respuestas disponibles , Se consideran tres
opciones como intencidén de cotizar otro seguro para la construccion de la
variable binari a. Por un | ado, fcoti zar otro
ficoti zar un seguro similar en otra compaf?a:

consideran int encion de cotizar. Por otro lado, se considera que un
participante no tiene intenciones de cotizar si selecciona las opciones
Afcontratar2a este seguroo y fAno contratar?2a
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V.3.2 Indicadores de percepcion y confianza

Los indicadores de opinion utilizan una escala Likert donde 1 significa fimuy en
desacuerdo 0 y 5 fiMuy de acuerdo 0. Posteriormente, para cada indicador se
construye una variable que agrupa las respuestas en tres categorias. La primera

de ellas se compone de las respuestas muy en desacuerdo y e n desacuerdo, la
segunda categoria considera la opcion ni de acuerdo ni en desacuerdo y
finalmente, se agrupan las opciones muy de acuerdo y de acuerdo en una tercera

categoria:

i. Entendimiento general . Este indicador se consulta tras revisar la
informacion contenida en la hoja de cotizacion y se le pide al participante
gue indigqgue que tan de acuerdo se encuentra
general, |l a hoja de cotizaci -n presenta infor
il. Utilidad general. Luego de revisar la informacion contenida en la hoja de
cotizacion se le pide al participante que indique que tan de acuerdo se
encuentra con |l a afirmaci - -n AA nivel gener al ,
informaci -n que es Ytilo.
iii. Captacién de atencion. Este indicador se obtiene luego d e que el

participante revisa la informacién contenida en la hoja de cotizacion y se le

solicita que indigqgue que tan de acuerdo

nivel general, la hoja de cotizacion capta mi atencion para leer el
document oo0.

De manera simil ar, se realizaron preguntas para medir la confianza del
participante  utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 donde 1 significa "Nada de
Confianza" y 7 significa "Mucha Confianza". Posteriormente, para ambos
indicadores se construye una variable compuesta p or tres categorias, la categoria
ficonfia 0 se conforma de agrupar las respuestas del 5 al 7, la categoria findiferente 0
considera el valor 4 y finalmente, se agrupan los valores del 1 al 3 para crear la

categoria fino confia o

i. Confianza en la industria.  Previo a revisar la informacion contenida en la
hoja de cotizacién se le solicita al participante que indique el nivel de
confianza que tiene en las compafiias y corredores de seguro en general.

ii. Confianza en la informacion . Tras revisar la  informacion contenida en la
hoja de cotizacion se le solicita al participante indique el nivel de confianza
gue le reporta la informacion entregada en el documento.

VI. RESULTADOS

En esta seccidn se presentan los principales resultados del experimento. En prim er
lugar, se muestra n los resultados en cuanto a los niveles de comprension de las
secciones relevantes y  la intencién de cotizar para cada uno de los tratamientos
testeados. A continuacion, se presentan los resultados de percepcion - tales como
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el entendi miento general del documento, capacidad para captar la atencion y la
utilidad reportada Ty niveles de confianza en la industria e informacién
presentada . Finalmente, se muestran los resultados del analisis econométrico y
un andlisis de heterogeneidad segu n covariable de interés (género, nivel
educacional, entre otras) . Adicionalmente, el Anexo 13 presenta los resultados del
analisis de robustez que comprueban la validad interna de los resultados.

VI.1 Comprension de la cobertura

Se observa un mayor nivel de comprension de la cobertura en los consumidores

gue reciben una de las hojas de cotizacion disefiada por SERNAC en comparacion

a quienes recibieron la hoja de cotizacién representativa de la industria,
alcanzando diferencias superiores a 33 puntos porcentuales entre el control y los
tratamientos. En particular, las personas que recibieron la hoja de cotizacion
AGr8fico con coberturad presentan cenun48£5%,0 r
seguidas por un 47,54% y 46,85% de quienes recibieron la hoja de cotizacion de

AiTerm- metro con coberturao y ATerm- metro ¢

sefialar que las diferencias observadas entre el control y los tratamientos
muestran si gnificancia estadistica al 1% (ver Figura 8).

Figura 8: Comprension de la cobertura

100,00%

75.00%

50,00%

Porcentaje

26,00%

0.00%

Control Termémetro con Termometro con Grafico con cobertura
precios cobertura

*p <0,10; ** p < 0,05; ** p < 0,01 c/r a control

Interpretamos que |  a diferencia en la comprensién de las coberturas del se guro
puede explicarse por que las coberturas no se encontraban especificadas de la
misma manera entre el control y tratamiento, modificando el lenguaje técnico por

uno comdn a un consumidor promedio . Por ejemplo, la pregunta sobre la
cobertura de los dafios psicolégicos que sufre el otro conductor producto de un
choque, es definido enlostratamientos como eldafo psicolégico que pueden sufrir
las personas o dafio moral, mientras que esta misma co bertura es definida  como
Airespomnslali Ici vi | e % dojarde acotadcion del control.
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Figura 9: Comprensién de la cobertura por motivo

B Control [l Tratamiento 1 [l Tratamiento 2 [l Tratamiento 3

100,00% 94,06% 93,93% 92.58%
75,00%
59,78%
50,00%
2
5
8
o 22,54%
£ 25,00%
0,00%
Darios al Dafios Darios al Darios al Darios por
vehiculo porun  psicolégicos  parabrisas por  vehiculo por volcamiento
choque que sufre el granizos una colision en con la revisién
otro conductor Argentina técnica vencida
producto de un
choque

V1.2 Comprension del deducible y la prima

Se observa un mayor nivel de comprension del deducible en los consumidores que

reciben una de las hojas de cotizacién disefiada por SERNAC en comparacion a
quienes recibieron la hoja de cotizacion representativa de la industria, mostrando

una diferencia de 5,72 puntos porcentuales entre el control y la hoja de cotizacién

iGr 8f i cobecrothurcand. Espec2ficamente, | as per
cotizaci - -n del ATerm- metro con precioso vy
aumento estadisticamente significativo en comparaciéon a la hoja resumen de
cotizacion representativa del merc adot,

S

11 Se realiz6 un ajuste a 23 observaciones que fueron omitidas en la pregu nta relativa a la
comprension del deducible. Estas observaciones omitidas fueron imputadas como erréneas, ya que
contestaron todas las otras preguntas de la encuesta.
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Figura 10 : Comprension del deducible

100,00%
75,00%

50,00%

Porcentaje

25,00%

0,00%

Control Termémetro con  Termometro con Grafico con
precios cobertura cobertura

*p <0,10; ** p < 0,05; ** p < 0,01 c/r a control

Ademas, los resultados muestran un mayor nivel de comprension de la prima en

los consumidores que reciben las hojas de cotizacion disefiadas por SERNAC en

comparacion a quienes recibieron la hoja de cotizacion representativa de la

industria, alcanzando una diferencia cercana a 9 puntos porcentuales entre las

hojas de <cotizaci-n del control y mbd @God§,flas co con
personas gue reci bieron | a hoja de cotizaci - n
presentan el mayor nivel de comprensién con un 85,64%, seguidas por un 82,60%

y 82,02% de quienes recibieron |l a hoja de coti za
y AiTer nt-ometcon preci oso respectivament e. Est
estadis ticamente significativas al 1%.

Figura 11: Comprension de la prima

100,00%

85,64% ***

82,60% ***

75,00%

50,00%

Porcentaje

25,00%

0,00%
Control Termometro con Termémetro con Grafico con
precios cobertura cobertura

*p <0,10; ** p < 0,05; ** p < 0,01 c/r a control
En resumen, las hojas disefiadas por SERNAC mejoran tanto los niveles de

comprension del deducible como de la prima. Ademas, es importante recalcar que
| a hoj a de cotizaci -n AGr 8fico con coberturad
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comprension de la prima y el deduc ible que el tratamiento control, aun cuando
incorpora la informacién de la prima y del deducible en la segunda hoja.

VI.3 Comprensién comparador

Las hojas de cotizacion disefiadas por el SERNAC incluyen dos métodos para

informar losdatos que actualmente publica la Comision para el Mercado Financiero

sobre el tiempo que tarda cada compafia en la reparacién de un vehiculo y el

promedio de la industria por tipo de dafio (grave/ mediano/ leve). Estos datos no

fueron incluidos en el grupo de control . Especificamente, las hojas de cotizacién

ATerm- metro con precioso y ATerm- metro con cober
mi entras que | a hoja de cotizaci-n AGr&8fico con
barras para comparar el tiempo de demora.

Estos com paradores tienen como finalidad ayudar al consumidor a identificar el
namero de dias que se demora la empresa en la reparacion del vehiculo por tipo

de dafio y comparar si la empresa se demora mas o menos dias que el promedio

del mer cado en efectuar larepa racion. Los resultados muestran que, mediante el
uso de graficos de barras, los participantes en promedio identifican correctamente

el nimero de dias de reparaciéon de la compafiia por tipo de dafio un 74,07% de

las veces. En contraste, el uso de termometros alcanza un 59,87% de respuestas
correctas. La diferencia entre ambos resultados muestra ser estadisticamente
significativa al 1% (ve r Figura 12)

Especificamente, al analizar el tipo de error cometido por tipo de figura se observé

la presencia de dos patrones de error es diferentes. En primer lugar, al utilizar los
3 termOmetros un 30% de las personas tendieron a confundir el nimero de dias

de reparacion d e la empresa con los dias del promedio del mercado para el tipo
de dafio preguntado. En segundo lugar, el error mas frecuente al interpretar los
tiempos de demora mediante graficos de barras para los casos grave y mediano,

fue sefalar errneamente como resp uesta el tiempo de demora de la empresa
para una lesion leve, siendo las tasas de error de un 9% para el caso grave y un

16% para el caso medio. Esto va en linea con la literatura que sefala que las
personas tienen a revisar la primera informacién que se d ispone, lo que en este
caso seria la informacion del dafio leve. Sin embargo, para el tipo de dafio leve la
equivocacion més repetida fue utilizar el promedio de mercado alcanzando un 12%

de las respuestas.

Del mismo modo, los resultados muestran que al resp onder si la compafiia se
demora mas o menos dias que el promedio de la industria en reparar un auto por

tipo de dafio, los participantes responden en promedio de manera correcta un

85,37% de las veces utilizando graficos de barras, en contraste al 74,92%
obtenido por el uso de termOmetros, esta diferencia muestra significancia
estadistica al 1% (ver Figura 13). Un analisis adicional realizado a guienes no
respondieron correctamente mostré que con mayor frecuencia los participantes
sefialaron no conocer la respuesta a responder incorrectamente para ambos
métodos de comparacion.
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Figura 12 : Comprension del Figura 13 : Comprension del
comparador por tipo  de dafio. comparador con el mercado.

100,00% 100,00%
75.00% 75,00%

50,00%

Porcentaje

25.00%

0,00%
Termémetro Gréfico de barras Termémetro Gréfico de barras

*p <0,10; ** p < 0,05; *** p < 0,01 c/r a termémetro

Los resultados muestran que, al utilizar simultaneamente tres herramientas de
comparacion, los tres graficos de b arras proporcionan un mayor nivel de
comprension en comparacion a los tres termémetros. Este efecto se podria
explicar porque los gréficos de barras utilizan un color para la empresay otro para

el mercado, lo que podria ayudar a los consumidores a reconoc er cada uno de
ellos. Ademas, cabe sefialar que hace varios afios los consumidores de servicios
béasicos en Chile ven graficos de barras en los estados de cuenta, por lo cual, se
encuentran mayorm  ente familiarizados con ellos. Por otro lado, cabe mencionar
gue los resultados obtenidos no necesariamente reflejan los mismos resultados de
comparar el uso de un gréfico de barras y un termometro, ya que al usar tres
termometros simultaneos se provee mayor cantidad de informacion, lo que podria

imp licar una sobrecarga de informacion. Esto implica que al existir demasiada
informacion el individuo se vea influenciado a no evaluar y tomar una buena
decision (Diaz & del Valle, 2016).

V1.4 Intencidn de cotizar

En promedio, se observa una intencién de cotizar mayor en los consumidores que
reciben una de las hojas de cotizacién disefiada por SERNAC en comparaciéon a
quienes recibieron la hoja de cotizacion representativa de la industria. En

particul ar, I as personas gue reci bieron I a
coberturao presentan | a mayor intenci-n de <cot
significancia estadistica, seguido por un 84,91% de quienes recibieron la hoja de
cotizaci-n ATerm- metro con precioso con un 10%
Figura 14).

La hoja de cotizaci-n AGr8fico con coberturao

porcentuales en comparacién con la hoja representativa del mercado. Cabe
sefalar, que esta diferencia es relevante. Ademas, es posible que la intencién de
cotizar en el tratamiento control pudiese sobreestimar la intencién de cotizar
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actual, ya que al no existir una version estandar en la actualidad se construyo el
prototipo p ara el tratamiento de control, el cual representa una version mas
amigable a lo que actualmente se encuentra en el mercado.

En términos préacticos, el aumento en 4,13 puntos porcentuales en la intencion de

cotizar se puede traducir en que de los 1.843.350 vehiculos asegurados el 2020
(CMF, 2021 c¢), un poco mas de 76 mil consumidores habrian sido estimulados a
cotizar en el caso que hubiesen recibido la hoja de cotizacién disefiada por SERNAC

T asumiendo que los resultados se pueden extrapolar a la realidad.

Figura 14 : Intencion de cotizar por tratamiento

100,00%

85,51% **

75,00%

% 50,00%
&
25,00%
0,00%
Control Termometro Termoémetro Grafico con
con precios con cobertura cobertura
*p <0,10; ** p< 0,05; **p < 0,01 c/r a control
VI.5 Resultados de percepcion : comprension, utilidad y atencion
Debido a que el tratamiento figr 8fi co ¢ on exaguelequet pueseata los
mejores resultados en las secciones previas, la presentacién de los siguientes

resultados compara estet ratamiento con el grupo de control.

Entendimiento general. Se observa que la informacién contenida en la hoja de
cotizacion disefiada por SERNAC es mas comprensible en comparacion a la hoja
de cotizaciéon representativa de la industria. La mayoria de los participantes que

vieron | a hoja de cotilzarctiurna & Gt e8dli acroa nc oens tceor

que la informacién se presenta de una manera facil de entender, esto muestra
una diferencia significativa de 23 puntos porcentuales. Por otro lado, un 40,35%

de las personas del grupo de control declaran no estar de a cuerdo con que la hoja
de cotizacién es facil de entender. Este resultado es interesante, ya que, Si
consideramos que el formato utilizado como control sobrerrepresenta la

informacion que actualmente la industria le entrega al consumidor, podriamos
inferir que las cotizaciones actuales son auin mas complejas para los
consumidores.
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Figura 15 : Entendimiento general

B Control [l Grafico con cobertura

80,00%

58,91 %*4*
60,00%

40,00%

Porcentaje

24,47 %% 23,62%

20,00%

0,00%

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

*p <0,10; ** p < 0,05; *** p < 0,01 c/r a control

Utilidad general. El 75,40% de las personas expuestas a la hoja de cotizacion

AGr 8fico con coberturao disefada por SERNAC sefec¢
de acuerdo con que la informacion del documento es Uutil, lo cual marca una

diferencia de 20 puntos porcentuales con el grupo de control, mostrando una

significancia est adistica del 1% (ver Figura 16).

Figura 16 : Utilidad general

B Control [ Grafico con cobertura

80,00% 75,40% **

60,00%

40,00%

Porcentaje

26,32%

18,22%

20,00% 1 3,70% ***

0,00%

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

*p <0,10; ** p < 0,05; *** p < 0,01 c/r a control

Captacién de atencion . La informacion contenida en la hoja de cotizaciéon
disefiada po r SERNAC capta mayormente la atencion en comparacion a la hoja de
cotizacion representativa de la industria, la diferencia entre quienes responden
estar de acuerdo con la afirmacién es cercana a los 20 puntos porcentuales entre

l a hoja de cotdaoaconncdlce8furao y el grupo de ¢
mostrar una significancia estadistica al 1%. No obstante, el porcentaje de
personas en desacuerdo se mantiene alto en ambos grupos (ver Figura 17).
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Figura 17 : Captacion de atencion

B Control [ Grafico con cobertura

80,00%

60,32%

60,00%

40,43% *+*

40,00%

Porcentaje

20,51%

20,00%

0,00%

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

*p <0,10; ** p < 0,05; ** p < 0,01 c/r a control

Ranking de utilidad de secciones. Los participantes del experimento ordenaron
siete elementos que proporcionan informacion en la hoja de cotizacion, segun el
grado de utilidad que les reporta al decidir qué seguro contratar (el valor 1
representa el elemento mas util y el 7 el menos ). Los resultados muestran que la
coberturadel seguro es la informacion considerada mas util al momento de decidir

el seguro a contratar, seguida por el monto de la prima y del deducible para el

total de la muestra considerada valida.

Tabla 3: Ranking de utilidad de secciones 12

Ranking Elementos utiles para decidir

1 Lo que me cubre el seguro
2 El monto de la prima
3 El monto del deducible
4 Lo que no me cubre el seguro
5 El tiempo que demoraria la compafiia en reparar
el vehiculo
6 Beneficios adicionales ala  cobertura
7 Saber que la informacién se entrega por exigencia
de SERNAC
12 El andlisis incluye los resultados obtenidos de los tres tratamientos y el control. Lo s resultados no

presentan cambios estadisticamente significativos al considerar el control o los tratamientos por si
solos.
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Confianza. Al igual que los resultados anteriores, se presentan los niveles de

confianza en la industria y la informacién proporcionada en la hoja de cotizacién

comparando al grupo de contr ol y el trAntea mi ent o
de asignar a los participa  ntes a una condicion experimental, estos tuvieron que

informar su nivel de confianza en la industria de seguros. Los resultados muestran

gue no existen diferencias significativas en el nivel de confianza en la industria

entre el grupo de control y aquellos que recibieron | a hoja de <cot
con coberturabo. Este resultado es relevante por.
participaron en cada tratamiento se encuentran balanceados y no muestran

diferencias estadisticamente significativas en su confianz a en la industria.

Figura 18 : Confianza en la industria

B Control [l Grafico con cobertura

60,00%

43,45%

40,00%

22,94%

Porcentaje

20,00%

0,00%

No confia neutro Confia

*p <0,10; ** p < 0,05; ** p < 0,01 c/r a control

Por otro lado, luego de revisar las cartillas asignadas aleatoriamente, los

participantes debieron responder sobre su nivel de confianza en la informacién

entregada. En promedio, | os resultados indican que la hoja de cotizacion disefiada

por SERNAC logra un mayor nivel de confianza en la informacién en comparacién

a la hoja de cotizacion representativa de la industria. La diferencia entre quienes

responden estar de acuerdo con la afirmaciéon es superior a los 15 puntos
porcentuales entre quienes revisaron | a hoja de
y la hoja de cotizacién del control, ademéas de mostrar una significancia es tadistica

al 1% (ver Figura 19).

Si consideramos ambas variables de confianza, se observa que la proporcion de

personas que confian en la informacion contenida en la hoj a de cotizaci-n AGr
con coberturad es mayor al ni vel Emdeste sertisdof j anza d
entregar informacién mas clara, comprensible y transparente a los consumidores

podria aumentar su confianza en la industria.
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Figura 19 : Confianzaenla informaciondela hoja de cotizacion

B Control [l Grafico con cobertura

60,00%
‘ 54,12% *+*

40,00%

26,20% *+*
23,35%

Porcentaje

19,68% *

20,00%

0,00%

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

*p <0,10; ** p < 0,05; *** p < 0,01 c/r a control

Comprension y cotizacién entre participantes cony sin automovil. Por otro

lado, se realizé un andlisis adicional para ver si existen diferencias entre los efectos

del tratamiento entre aguellos participantes que poseen o0 no un automavil para

los principales resultados para los niveles de com prensién e intencién a cotizar.

En primer lugar, los resultados muestran que la hoja de ¢ otizaci - -n AGr&8fic
coberturao |l ogra un aumento en |l a comprensi-n d
participantes que poseen un automovil como en aquellos que no lo poseen.

Especificamente, los participantes del control que poseen un automdvil alcanzaro n

un 14,66% de comprension de la cobertura, mientras que los duefios de un

autom- vi l gue recibieron |l a hoja resumen de <cot
lograron un 50,48%. Por otro lado, aquellos participantes del grupo control que

no poseen un automovil lograron un 9,90% de comprension de la cobertura a

di ferencia del 47,64% de aquellos que revisaron
cobertur &gura(20k r

0
e
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Figura 20 : Comprensién de la cobertura por ser propietario de un automovil

B Comprension de cobertura posee auto  [l] Comprension de cobertura no posee auto

100,00%

75,00%

@
é 50,00%
g
25,00%
0,00%
Control Grafico con cobertura
*p <0,10; ** p < 0,05; *** p < 0,01 c/r a control
Por otro | ado, l a hoja de cotizaci-n AGr8fico cc¢
la comprension del deducible en ambos grupos, siendo significativo en el caso de
los participantes que no poseen un automovil (ver Figura 21). Ademas, los
resultados muestran que | a hoja de cotizaci-n A
aumento significativo en la comprension de la prima tanto en quienes poseen un
automovil, como en aquellos que no (ver Figura 22).
Figura 21: Comprension  del Figura 22: Comprension de la prima
deducible por ser propietario de un por ser propietario de un automovil
automovil
W Comprension del deducible posee auto [l Comprension del deducible no posee auto W Comprensién de la prima posee auto [l Comprensién de la prima no posee auto
100,00% 100.00%

87,00% ***

75,00% 75,00%

50,00% 50,00%

Porcentaje
Porcentaje

25,00% 25,00%

0.00%

0,00%
Control Grafico con cobertura Control Grafico con cobertura

*p<0,10;* p<0,05;**p<0,0lcira control

Finalmente, los resultados muestran diferencias significativas en la intencion de
cotizar en aquellos participantes que poseen un automavil. Especificamente, se
observa una cifra de 6,93 pp superior en aquellos participantes que poseen un
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automovil vy recibieron la hoja de cotizacion Grafico con cobertura por sobre los

participantes que poseen un automovil y recibieron la hoja de cotizacion del
control (ver Figura 23).

Figura 23 : Intencion de cotizar por ser propietario de un automovil

B Intencién de cotizar posee auto [} Intencion de cotizar no posee auto
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75,00%

50,00%
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0,00%

Control Gréfico con cobertura

*p <0,10; ** p < 0,05; *** p < 0,01 c/r a control
VI.6 Andlisis estadisticos de resultados

A continuacion, se muestran los resultados de dos modelo s de probabilidad lineal
para profundizar en el analisis de los datos obtenidos . El Anexo 11 present a los
dos modelos econométr icos utilizado - el modelo 1 realiza un analisis general del
efecto de los tratamientos al agrupar los tres tratamientos en una variable
dicotémica, mientras el modelo 2 es mas especifico al considerar cada uno de los
tratamientos de manera individual. En ambos modelos se considera como base la
condicion control.

En general, los resultados obtenidos por el modelo 1 muestran que los
tratamientos en conjunto aumentan la probabilidad de cotizar en 3 puntos
porcentuales respecto al grupo de control. Esto indic a que los individuos que
reciben una de las hojas de resumen de cotizacién disefiadas por SERNAC tienen

una mayor probabilidad de cotizar en comparacién a quienes reciben la hoja de
cotizacion representativa de la industria.

Mientras que los resultados del modelo 2 muestran una significancia estadistica
del5% de | a hoja de cotizaci - n , éOGrignffidagque cuoan cober
persona que recibe l a hoja de <coti zaciunan iGr §f

probabilidad de cotizar mayor en comparacion al control de 4 puntos porcentuales.
Ademas, se observa que la probabilidad de cotizar en mujeres es mayor en
comparacion a los homb res en 5 puntos porcentuales y es significativa
estadisticamente al 1%. Ademas, se observa que aquellas personas que poseen
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escolaridad universitaria completa y postgrado presentan una probabilidad de
cotizar superior y estadisticamente significativa al 1% de 7 y 9 puntos
porcentuales respecto a quienes poseen educacion basica y media completa, (ver

Tabla 4).

Tabla 4: Efecto de lo s tratamientos sobre la intencién de cotizar

Modelo 1 Modelo 2
Termdmetro con precios 0,03*
(0,02)
Termdmetro con cobertura 0,02
(0,02)
Grafico con cobertura 0,04**
(0,02)
Tratamientos 0,03**
(0,02)
Femenino 0,05%** 0,05%*%*
(0,01) (0,01)
30-44 afios -0,03 -0,03
(0,02) (0,02)
45-59 anos -0,0005 -0,0004
(0,02) (0,02)
60-75 afos 0,05 0,05
(0,03) (0,03)
Técnica completa -0,03 -0,03
(0,02) (0,02)
Universitaria completa 0,07**x* 0,07%%x*
(0,02) (0,02)
Postgrado 0,09%*x* 0,09%*x*
(0,03) (0,03)
Constante 0,76*** 0,76%**
(0,03) (0,03)
N 3.008 3.008
R? ajustado 0,02 0,02

Notas: ***p=0,01; **p=0,05; *p=0,1

VI.7 Andlisis de heterogeneidad

Este analisis contempla desagregar los resultados presentados en la subseccién
anterior para sub -muestras . Especificamente, se presentan las variaciones del
efecto de los tratamientos en los principales indicadores segin: género, edad,
educacion, nivel de alfabetizacién financiera y aversion al riesgo.

Genero . Se observa un alto nivel de disposicion a cotizar en ambos géneros, no

obstante, las mujeres muestran una voluntad mayor para cotizar otras opciones

de seguros en comparacion a los hombres en el grupo de control (85,4% y 77,2%

respectivamente).  En contraste, los tratamientos logran aumentar la intencion d e
cotizar en | os hombres, siendo AGr&8fico con <col
aumento en la intencién de cotizar de los hombres en 7,8 puntos porcentuales

(ver Tabla 5). Por el contrario, el nivel de comprension de la cobertura es bajo

tanto para hombres como para mujeres en la hoja de cotizacion representativa de

la industria. No obstante, se observa que todos los tratamientos logran un

importante aumen  to en los niveles de comprensién para ambos géneros en niveles

simil ares. Por ej empl o, AGr8fico con coberturao
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comprension de la cobertura superior a 36 puntos porcentuales en promedio tanto

para hombres como para mujeres

(ver Tabla 5).

Al igual que en la intencidn de cotizar, los niveles de comprensiéon del deducible y
de la prima en la hoja representativa de la industria son altos para ambos géneros.

Los resultados muestra

n que solo existe un aumento de comprension del deducible

para mujeres de 10,5pp y 6,8pp aproximadamente con las hojas de cotizacion

AiTerm- metro con preciosdo y AGr8&8fico con cobertur
confianza. Mientras que todos los tratamiento s logran aumentar la comprension
de |l a prima en |l as mujeres, pero s-lo I a hoja de
logra aumentar esta comprensién para los hombres.
Tabla 5: Resultados de estimacion separando hombres y mujeres
Cotizacion Cc::?bp;ftzifn C%?g:i:ﬁ:sn Comprension prima
H M H M H M H M
I;Tg‘;g'fg;° 0,047*% 0,020 0,314%%* 0,347%** 0,025 0,105%** 0,018 0,077%*x
(0,028) (0,025) (0,034) (0,034) (0,031) (0,031) (0,028) (0,028)
Termoémetro
con 0,051* -0,002 0,325%** 0,353*** (0,010 0,019 0,028 0,077**x*
cobertura
(0,029) (0,025) (0,035) (0,033) (0,031) (0,031) (0,028) (0,027)
fgggﬁ%f:" 0,078%*% 0,001 0,363** 0,362%** 0,034 0,068%* 0,063%* 0,106+**
(0,029) (0,024) (0,035) (0,033) (0,032) (0,030) (0,029) (0,027)
Controles Si Si Si Si Si Si Si Si
Base control 0,772 0,854 0,140 0,128 0,747 0,695 0,789 0,747
r2 0,023 0,024 0,101 0,117 0,031 0,057 0,041 0,034
N 1435 1563 1435 1563 1435 1563 1435 1563
Nota: los valores mostrados en la mitad superior son estimaciones puntuales y entre paréntesis
se presentan los p-valores. El modelo controla por subgrupos. En la parte inferior solo se
presentan p-valores entre pares de tratamiento. La "Base Control” es el promedio para la hoja de
cotizacién control, para cada variable dependiente y subgrupo. (H = Hombre, M = Mujer)
* p<0,10, ** p<0,05, *** p<0,01
Edad. La edad considerada para el analisis es de 35 afios ya que corresponde a
la mediana de la muestra redondeada. Los resultados de la estimacion se
presentan en la Tabla 6 diferenciando entre las personas mayores o iguales de
35 afios (M) y aquellas menores de 35 afios (J). Se puede observar que existe un
alto nivel de predisposicién a cotizar seguros para ambos grupos etarios en el
grupo de control (superior a | 80%), siendo superior en los jévenes.
Por otro lado, la compresion de la cobertura es sustancialmente pequefia para
ambos grupos etarios en el grupo control La h
coberturaodo |l ogra un aumento en | apa@amaypresg/n s i n de

menores de 35 afios de méas de 35 puntos porcentuales

(ver Tabla 6).
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Por otro lado, jovenes y mayores del grupo de control muestran un alto nivel de

comprensi - -n del deducible y pri ma. Por su parte
con coberturad | ogra aumentar l a comprensi-n de
etarios y genera un a umento en la comprension del deducible para los menores

de 35 afios.

Tabla 6: Resultados de estimacion separando menores y mayores de 35 afios

Comprension Comprension Comprensién prima
Cobertura deducible P P

J M ] M ] M ] M
0,007  0,049%* 0,337*** (0,331%** 0,078** 0,060%* 0,092*** 0,027

Cotizacion

T. con

precios (0,031) (0,024) (0,040) (0,030) (0,034) (0,028) (0,031) (0,025)
-0,026  0,051** (Q,342*%** (,337*** 0,013 0,019 0,079** 0,043*

T. con

cobertura (0,031) (0,024) (0,040) (0,030) (0,034) (0,028) (0,031) (0,026)

0,035 0,043* 0,359*** 0,364*** 0,095*%** 0,031 0,106%** 0,078***

S&bertﬁ?-: (0,031) (0,024) (0,040) (0,030)  (0,034) (0,028) (0,031)  (0,026)
Controles si si si si si si Si si
Base 0,831 0,804 0,154 0,122 0,741 0,707 0,774 0,762
control ’ ! ’ r ! ! ! ’
r2 0,020 0,025 0,102 0,110 0,041 0,037 0,026 0,037
N 1110 1898 1110 1898 1110 1898 1110 1898

Nota: los valores mostrados en la mitad superior son estimaciones puntuales y entre paréntesis se

presentan los p-valores. El modelo controla por subgrupos. En la parte inferior sélo se presentan p-

valores entre pares de tratamiento. La "Base Control” es el promedio para la hoja de cotizacién control,

para cada variable dependiente y subgrupo. (M = Mayores o igual a 35 afios, J = Menores de 35 afios)

* p<0,10, ** p<0,05, *** p<0,01
AdemS§8s, la hoja de cotizaci -n AGr8fico con cober
de atenc i6n general del documento en mayor medida en los jévenes logrando un
aumento de 24,2 puntos porcentuales en comparacion a los jévenes del grupo de

control .

Nivel educacional. Para revisar efectos seguin nivel educacional, el analisis
considera la categoria fino superioro como aquellos particip
los niveles educacionales de educacion basica o media completa, mientras que la

categor ?a Asuperioro son aquell os que poseen
universitaria o de postgrado. Bajo esta catego rizacion, se observa que el nivel de

cotizacion del grupo de control para ambos niveles educativos es cercano al 80%,

siendo levemente superior para quienes tienen un mayor nivel educativo. Aun asi,

la hoja de <cotizaci-n AGr 8fi co tactlosnnivetes deer t ur a o
cotizacion de los participantes con educacién superior (ver Tabla 7).

Ademas, los resultados muestran que la hoja representativa de la industria obtiene

bajos porcentajes de compresion de la cobertura para ambos niveles educativos,

especialmente en quienes alc  anzaron educacidn basica o0 media completa (ver

Tabla 7). No obstante, mediante las hojas disefiadas por SERNAC se logra un

aumento significativo en el niv el de comprension de la cobertura, siendo la hoja

de cotizaci-n fAGr&8fico con coberturao | a que |o
puntos porcentuales para quienes no poseen educacién superior y de 36,7 puntos

porcentuales para quienes poseen educacion superio r.
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Cabe sefialar que aun cuando la hoja representativa de la industria logra altos
niveles de comprension de la prima y el deducible, se observa un mayor nivel de
comprension de la prima y el deducible en quienes poseen educacién superior

cercano a los 10

hoja de cotizaci n

puntos porcentuales en el control. Ademas, se observa que la
AGr §f i

co con cobertu

guienes poseen un mayor nivel de educacion en 5,3 y 9,7 puntos porcentuales

para el deducible y la prima respectivament

e (ver Tabla 7).

Tabla 7: Resultados de estimacion separando por nivel educacional

Comprension

Comprension

Cotizacién cobertura deducible Comprensién prima

No sup, Sup. No sup, Sup. No sup. Sup. No sup. Sup.
Termdémetr -0,016 0,042** 0,276*%** 0,341*** (0,111 0,059*** 0,090 0,045**
grecios €N 0,059) (0,020) (0,065) (0,026) (0,069) (0,023) (0,065) (0,020)
Termdmetr
o con 0,004 0,026 0,309%** (Q,344*** (0,022 0,014 0,074 0,053***
cobertura

(0,057) (0,020) (0,063) (0,026) (0,067) (0,023) (0,063) (0,021)
Grafico COM 0,020 0,044** 0,339%**0,367%** 0,064 0,053** 0,024 0,097%**

(0,056) (0,020) (0,062) (0,026) (0,066) (0,023) (0,062) (0,021)
Controles Si Si Si Si Si Si Si Si
Base control 0,792 0,817 0,099 0,139 0,614 0,736 0,683 0,780
r2 0,022 0,020 0,109 0,108 0,032 0,035 0,014 0,033
N 394 2614 394 2614 394 2614 394 2614

Nota: los valores mostrados en la mitad superior son estimaciones puntuales y entre paréntesis se
presentan los p-valores. El modelo controla por subgrupos. En la parte inferior sélo se presentan p-
valores entre pares de tratamiento. La “Base Control” es el promedio para la hoja de cotizacién control,
para cada variable dependiente y subgrupo. (No sup = Educacion basica o media completa, Sup =
Educacién superior técnica o universitaria y postgrados)

* p<0,10, ** p<0,05, *** p<0,01

Alfabetizacion financiera.
para personas con

El grupo control muestra altos niveles de cotizacion
diferentes niveles de alfabetizacion financiera, no obstante, el

nivel de cotizacidon es superior en aproximadamente 6 puntos porcentuales en

aguellos participantes que mostraron poseer

un mayor nivel de alfabetizacion

financiera (ver Tabla 8). En general, se observa un bajo nivel de comprension de

la cobertura en el grupo control, siend
de al fabetizaci n f
coberturao | ogra au

cobertura, alcanzando un aumento de 45,4 puntos porcentuales

tienen un mayor nivel de alfabetizaciéon y

participantes con menor nivel de alfabetizacién financiera

o inferior en quienes tienen un menor nivel
i nancier a. No obstan
ment ar considerabl em

de 32,3 puntos porcentuales en los
(ver Tabla 8).

manera analoga, se observa que la comprension del deducible en el grupo control
es menor en 20 puntos porcentuales en quienes tienen un menor grado de

al fabeti zaci n fina

nci er a. N o obstant e,

c 0 b e r tlegradadeducir esta diferencia ya que aumenta el nivel de comprension
del deducible en cerca de 8,2 puntos porcentuales en quienes poseen menor nivel

de al fabeti zaci n fi

nancier a. AdemS§8s, | a

rao |

t e,
ente

en aquellos que

De

hoj a
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aumenta el nivel de  comprension de la prima para quienes tienen un menor grado
de alfabetizacion financiera de 11 puntos porcentuales (ver Tabla 8).

Tabla 8: Resultados de estimacion separando por grado de alfabetizacion

financiera
Cotizacién Comprension Comprension Combrensién prima
1zad cobertura deducible prension pri
A NA A NA A NA A NA
Termoémetr
ocon 0,039 0,031 0,364%** (,319%** -0,043 0,103%%* -0,027 0,076%**
precios
(0,032) (0,023) (0,047) (0,028) (0,036) (0,026) (0,031) (0,024)
Termémetr
o con 0,008 0,029 0,342*** (0,336*** -0,036 0,036 0,004 0,075***
cobertura
(0,033) (0,023) (0,048) (0,028) (0,037) (0,026) (0,032) (0,024)
fgggft‘l’]fa"” 0,04  0,041% 0,454%*% (,323%** .0,037 0,082%** 0,018 0,111%**
(0,033) (0,023) (0,047) (0,028) (0,036) (0,026) (0,031) (0,024)
Controles Si Si Si Si Si Si Si Si
Base control 0,857 0,799 0,169 0,121 0,868 0,668 0,889 0,725
r2 0,023 0,022 0,134 0,098 0,043 0,040 0,029 0,036
N 803 2205 803 2205 803 2205 803 2205

Nota: los valores mostrados en la mitad superior son estimaciones puntuales y entre paréntesis se
presentan los p-valores. El modelo controla por subgrupos. En la parte inferior sdlo se presentan p-
valores entre pares de tratamiento. La “"Base Control” es el promedio para la hoja de cotizacién control,
para cada variable dependiente y subgrupo. (A = posee alfabetizacién financiera, NA = No posee
alfabetizacion financiera)

* p<0,10, ** p<0,05, *** p<0,01

Aversion al riesgo. La hoja de <cotizaci-n AGr8fico <con
aumento en el nivel de cotizacion de 4,8 puntos porcentuales en quienes son
ave rsos o neutrales al riesgo. Ademas, logra un aumento en la comprension de la
cobertura de 38,1 para las personas aversas o neutrales al riesgo y de 29,7 puntos

porcentuales para los buscadores de riesgo (ver Tabla 9). No se observan
diferencias en la comprension del deducible en el control entre las diferentes
preferencias por riesgo. Sin embargo, |l a hoja de

logra aumentar la comprension del deducible en los aversos o neutrales al riesgo
en 4,9 puntos porcentuales. Ademas, no se observan diferencias significativas en
la comprension de la prima entre las distintas preferencias por riesgo en el
tratamiento contr ol, no obstante, los tres tratamientos logran aumentar la
comprension de la prima en los neutrales y aversos al riesgo.
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Tabla 9: Resultados de estimacion separando por preferencias por riesgo

Cotizaci Comprensién Comprensién Comprension
otizacion cobertura deducible prima
AN B AN B AN B AN B
Termoémetro e ek o ok 0,061**
con precios 0,047 0,020 0,359 0,310 0,055 0,072 % 0,017
(0,021) (0,046) (0,027) (0,059) (0,024) (0,054) (0,022) (0,051)
Termémetro
con 0,032 -0,024 0,353*** (,293*** 0,013 0,030 0,053** 0,048
cobertura

(0,021) (0,047) (0,027) (0,060) (0,024) (0,055) (0,022) (0,052)

Grafico con 0,082%*
cobertura 0,048** 0,022 0,381*** 0,297*** 0,049** 0,082 *

0,066
(0,021) (0,047) (0,027) (0,061) (0,024) (0,056) (0,022) (0,053)

Controles Si Si Si Si Si Si Si Si

base_control, 0,807 0,867 0,132 0,133 0,731 0,717 0,773 0,775
r2 0,021 0,042 0,119 0,104 0,042 0,040 0,036 0,029

N 2379 482 2379 482 2379 482 2379 482

Nota: los valores mostrados en la mitad superior son estimaciones puntuales y entre paréntesis se
presentan los p-valores. El modelo controla por subgrupos. En la parte inferior sélo se presentan
p-valores entre pares de tratamiento. La “"Base Control” es el promedio para la hoja de cotizacién
control, para cada variable dependiente y subgrupo (AN = ayerse o neutral al riesgo, B = buscador
de riesgo).

* p<0,10, ** p<0,05, *** p<0,01

VII.  CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DE PERFECCIONAMIENTO
NORMATIVO

El presente estudio tenia como objetivo proponer un disefio de la hoja resumen

de cotizacién para seguros generales gue permita a las personas tomar una
decisién informada relacionada al comportamiento hipotético de una contratacién

de un se guro automotriz.  Para determinar este disefio se realizd una revision de

la literatura y experiencia comparada y se generaron entrevistas cualitativas a
consumidores para evaluar un primer prototipo base. En base a ell 0, se condujo
un experimento aleatorio online gue permitiera comparar una hoja de cotizacion
representativa con la informac ibn que entrega la industria en contraste con los
prototipos disefiado s por el SERNAC.

Los resultados de la evaluacion experimental co n 3.008 participantes indican que
simplificar y estandarizar el lenguaje generaron un aumento significativo en el
entendimiento general, en la utilidad percibida de la informacién y la capacidad

para captar la atencion de las personas. Ademas, incluir la i nformacion de la
cobertura en columnas acompafnadas de simbolos aumento significativamente la
comprension de la cobertura y exclusiones de seguro automotriz, con efectos
particularmente relevantes respecto de jovenes menores de 35 afi  os y para las
personas ¢ on menor nivel de alfabetizacion financiera.
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En concreto, l os resultados muestran que el

di s ¢

con coberturabod l ogr a |l os mej ores rée puntdst ado s,

porcentuales la comprensiéon de la cobertura (pasando de un 13, 36% a un
49,60%). Ademas, un 58,91% de las personas que reciben esta hoja declara estar

de acuerdo con que es facil de entender (vs un 36,06% del control). De manera

similar, el 75,40% de los participantes sefialan estar de acuerdo con que la
informacion co ntenida es util en comparacion al 55,47% que lo declara para la

hoja r epresentativa de la industria. Otro aspecto de disefio relevante a destacar
es que al momento de tener que realizar comparaciones multiples respecto a los

tiempos de demora en la reparaci 6n de un vehiculo por tipo de dafio, los
consumidores comprenden de mejor manera la informacion contenida en graficos

de barra en comparacibon a | uso de termometros.

Asi mi smo, I a hoj a igr §f lbgedo aumemtar erc @9 puntbsu r a o
porcentuales el nivel de confianza que tienen las personas en la informacién de la

hoja de cotizacion (  54,12% vs 38,73%) . Finalmente, este prototipo aumenta la
intencidn de cotizar otros seguros en 4,13 puntos porcentuales en comparacion

con la hoja de resumen de cotizacién de la industria.

Propuesta de perfeccionamiento normativo. Los resultados del estudio
experimental muestran que estandarizar, simplificar y explicar las distintas
secciones de la hoja de cotizacion de seguros ayuda a mejorar la compresion de

la cobertura, del deducible y la prima, asi como aumenta la intencion de cotizar

otros seguros. Ademas, se muestra un aumento significativo en la atencion que

capta en los consumidores, el entendimiento general de la informacién expuesta,

la confianza en la i nformacion y la percepcion de utilidad de la informacién
entregada. Adicionalmente, se observa que incluir simbolos sobre | a cobertura y
exclusiones del seguro, asi como advertencias respecto a requisitos para que la
cobertura se active , ayuda a mejorar su  comprension y a tomar decisiones mas
informadas.

En particular, dado | os resultados obtenidos
cobertur adigurav €4), se formulan las siguientes propuestas de
perfeccionamiento para evaluacion del Director Nacional respecto al disefio de un

formato estandar para la hoja resumen de cotizacién de | seguro automotriz

i.  Simplificar y explicar secciones . Se recomienda | a utilizacion de un
lenguaje claro y simple que favorezca la comprension de los consumidores
en todo el documento, reemplazando terminologia técnica por expresiones
comprensibles para un consumidor promedio sin experiencia financiera
previa, a fin de resum ir y/o ejemplificar la cobertura del seguro

ii. Incorporar una tabla resumen de la cobertura . Se propone incorporar
una tabla resumen de la cobertura ofrecida por el seguro en la primera
pagina compuesta por tres bloques . Los bloques deben identifi car (i)
cobertura de | seguro, (i) sus exclusiones 'y (iii) advertencias respecto a los
requisitos que deben cumplirse para que el seguro cubra al asegurad o.
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Ademas, cada uno de los bloques debe ir acompafiado de  simbolos faciles
de asociar a cada seccion y que faciliten captar la atencién del consumidor.

iii. Incorporar informacion comparativa del seguro a ser contratado
con respecto al mercado . Se sugiere incorporar en la hoja de cotizacion
la informacion que actualmente publica la Comision para el Mercado
Financier o compara ndo los tiempos promedio de reparacion de vehiculos
motorizados . En este estudio se utiliz  aron los tiempos de demora de la

compafiia en la reparacion de un vehiculo por tipo de dafio
leve/mediano/grave en comparacion al promedio de la industria medi ante
el uso de ayuda grafica. Se trata de informacién actualmente disponible  en
el sitio web de la Comisién para el Mercado Financiero , que permite formular
indicadores incluso mas especificos, de ser necesario, por ejemplo,
distinguiendo segun el tipo de vehiculo asegurado o la region del
consumidor

iv. Simplificar la informacion sobre las coberturas. Se recomienda

simplificar la forma y lenguaje sobre las coberturas, especialmente en
términos técnicos como dafio moral, dafio emergente y lucro cesante :
inco rporando en la hoja de cotizacion ejemplos o definiciones en un lenguaje
comprensible para un consumidor promedio.

V. Incorporar una seccion paso a paso para buscar y comparar otros
seguros . Se sugiere incluir una seccién que incorpore los pasos basicos
recomendados para realizar el proceso de cotizacion.

Vi. Incorporar una tabla especifica sobre los costos del seguro. Esta
tabla debe incluir informacién respecto al nombre del seguro, el monto del
deducible, el tipo de prima, el monto de la prima, el costo del kilometro  (si

aplica), la cantidad asegurada, el mecanismo de pago y la duracién del
contrato. Ademas,  se sugiere que incorpore  la informacién respecto a otros
beneficios del seguro y un mensaje que le recuerde al consumidor en que
consiste el deducible.

Vii. Incorporar glosario de términos . Se recomienda incorporar un glosario
explicativo de los términos técnicos utilizados para aumentar la
comprension de la informacion de la hoja de cotizacion. Esta informacion se
puede ubicar en la parte inferior de la segu nda pagina de la hoja de
cotizacion.

El prototipo aqui propuesto representa una alternativa, cuidadosamente evaluada,

para definir el disefio de un formato estandarizado de cotizacién de seguros
automotrices. En consecuencia, el presente documento formula una propuesta de
perfeccionamiento normativo , a fin de que sea considerada por el Director
Nacional del Servicio Nacional del Consumidor para el ejercicio de su potestad de

proponer fundadamente al Presidente de la Republica, a través del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, la modificacion de preceptos normativos, en la
medida que ello sea necesario para la adecuada proteccién de los derechos de los
consumidores. En particular, de seguirse las recomendaciones planteadas en este
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info rme, la HR de Cotizacién de seguros podria redisefiarse conforme al formato
establecido en la  Figura 24. Esta propuesta puede hacerse extensible a la HR d
cotizacion de seguros generales con adaptaciones especificas considerando las
caracteristicas de cada tipo de seguro.

Figura 24 : Propuesta Hoja de Cotizacién -Tratamiento AGr 8fi
(anverso y reverso)
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‘.' Rut: XX.XXX.XXX-8
ABf Tipo de vehiculo: Sedén

SEGUROS
Marca/Modelo: Chevrolet Sail

HOJA RESUMEN COTIZACION DE SEGURO AUTOMOTRIZ SELLO
SERNAC recomienda cotizar en al menos 3 instituciones antes de contratar un sequro SERNAC

Estimado(a) Sr(a).

Este documento contiene informacidn sobre el seguro automotrizque esta
cotizando. Revise las condiciones ofrecidas y compare con otras opciones.
El formato ha sido disefiado por SERNAC y el Ministerio de Economia.

Fecha emision: 22-2-2021
Plazo devigencia: 7 dias habiles

COMPARE ESTA COMPANIA CON OTRAS DEL MERCADO

Si usted tuvieraun accidente, ¢cuantos dias se demoraria en promedio esta compaiiia en reparar su auto?*

®m Promedio Mercado ABF Seguros

80 o Por ejemplo, para dafios leves, el
. 60 4 %4 45 47 50 promedio del mercado son 41 dias
£ 40 de demora, mientras que esta

20 l l I compaiiia se demoraria 44 dias.

0
DafioLeve DafioMediano DafioGrave

* Datos correspondientes al primer semestre 2020
INFORMACION PARA COMPARAR LA COBERTURA DEL SEGURO COTIZADO

Lea el siguienteresumen de las principales caracteristicas del seguro. La informacion completa puede encontrarla
en lapéagina web dela CMF con el nimero de pdliza: POL107024.

¢Qué Sl me cubre este seguro? ¢Qué NO me cubre este seguro?
Y Monto maximo-

« Dafios por colision, choque, # Robo o hurto de accesorios.

volcamiento, incendio o traslados. e, » Dafios causados por la propia carga
# Dafios por actos maliciosos. Valor comercial. ‘ ga:S : tero:zro§ (?ause:d:por lapropia carga.
. # Dafios durante viajes al extranjero.
’ ,?;n(::lezgé " riesgos de a Valor comercial. # Defensa penal y constitucién de fianzas.
~ : . #® Proteccion frente a lesiones, incapacidad o
# Dafios por huelga y terrorismo. Valor comercial. mue gsn i e T A DO cous e o T
accidente.
* Robo, hurto 0 uso no autorizado ~ Valor comercial.
# Dafios a la propiedad, lesiones o
muerte de las personas del otro Hasta $8.727.012 (300 UF).
vehiculo (Dario emergente) Para que este seguro me cubra, DEBO:
Dafios psicolégicos que pueden
. sufi B pggrsonag ot Hasta $8.727.012 (300 UF) « Tener licencia de conducir vigente.
vehiculo (Dafio moral). » Tener revision técnica al dia.
# Darios que impidan la posibilidad * No estar bajo la influencia del alcohol.
de trabujar @ las personas del  Hasta $8.727.012 (300 U). S Do e AN ek e

otro vehiculo (Lucro cesante)

# Considera pérdida total cuando )
el dafio supera el 70% del valor ~ Valor comercial.

comercial del vehiculo. **Se considera el valor comercial del vehiculo al
momento del siniestro
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PASO A PASO PARA BUSCAR Y COMPARAR OTROS SEGUROS
Leay guarde esta hoja para poder comparar con otras ofertas. Esta cotizacion tiene unavigencia de 7
Pasol
302 M iashabiles.

Paso2 D Busque otras opciones de seguros en comparadores web, compafiias y/o corredores de seguros.

P D Revise lainformacion sobrelacoberturay exclusiones de cadaopcion. Recuerde que las primas mas
bajas no siempre ofrecen la mejor coberturaa sus necesidades.

Paso4 D Solicite al menos3 cotizacionesy compare la coberturay deducible de cada seguro.

Paso5 [ | Acepte la cotizacién conlamejor coberturade acuerdo asus necesidades.

INFORMACION DEL SEGURO COTIZADO

Nombre del seguro: Golden plus

Deducible: $292.207 (10 UF)

Tipodeprima: Fija

Prima (mensual): $37.970 (1,3 UF) RECUERDE: El deducible
Costo por kilémetro: Noaplica es lo que pagard cada
Cantidad asegurada: Valor comercial al momento del siniestro. vez que use el seguro.
Mecanismo de pago: La prima puede ser pagada en un pago anual

Duracion del contrato: 1 afio con renovacion automatica. *Valor U.F.=$29.207,23

¢Qué otros beneficios tiene este seguro?

EITaIIer delamarca |:|Auto dereemplazo Deducibleinteligente
GLOSARIO

Auto de reemplazo Beneficio que facilita un vehiculo de reemplazo en caso que el vehiculo asegurado sufra un siniestroy deba
ingresara reparacion. Este beneficio puede tener un limite de dias y un costo adicional para usted, los que
se encuentran determinados en la podliza.

Cantidad asegurada Monto maximo hasta el cual la compafiia de seguros pagara por las coberturas contratadas, el cual no
necesariamente equivale a la valoracion del vehiculo asegurado.

Cobertura Tipos de riesgos para los cuales esta protegido y que la compafiia de seguros pagara en caso de siniestro.
Deducible Monto pactado en la pdliza, que usted siempre debera pagar al asegurador en caso de sufrir un siniestro.
Deducible Permite eximir el pago del deducible acordado en la pdliza, en caso que un tercero involucrado admita la
inteligente culpabilidad del siniestro en cuestion.

Nivel de dafiode un Puede ser leve, mediano o grave segn el costo de las reparaciones y el precio del vehiculo (gama) al

siniestro tiempo del siniestro, segun la siguiente tabla: Gama media/baja  |Gama alta (Desde
Nivel de daiio |(Menor a US$50.000) |US$ 50.000)
Leve De 0,00 a 20,00 UF_|De 0,00 a 40,00 UF
Mediano De 20,01 a 40,00 UF _|De 40,01 a 80,00 UF
Grave Mayor a 40,00 UF Mayor a 80,00 UF

Prima El precio que se cobra por el seguro.

Siniestro Es un hecho imprevistoy accidental que sufre el vehiculo.

Tipo de prima La prima puede ser fija , si el monto a pagar es el mismo durante toda la vigencia de la péliza, o puede

ser variable , si ese precio puede cambiar segtin las normas incluidas en la pdliza.
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IX. ANEXOS

Anexo 1: Disefios del IPID generados en la etapa inicial y testeados en la etapa

cualitat iva (Duke et. al, 2016, p11).

IPID1 IPID 2 IPID 3 IPID 4 IPID5
M—mmliwu:_\(: hrlflorrlrnlu:unn A ":"'i"""‘ & MOTOR INSURANCE
:‘:""'"‘“ TR e — | r—
fy—— ~——-— — =
| . = = n
e Black & white colour eBlack & white colour e Blue colour scheme, e Black, white & grey e Bold colour scheme

scheme scheme header & border colour scheme e Use of two columns
e Simple/plain design e Use of two columns e Product icon in e Producticon in for early sections
e No section icons e Black header with header header e Use of four columns
e Simple bullet points ~ product icon e Early sections on e |cons for each in latter sections
o No background o Traffic light blue background, section « Use of additional
colour coloured tick, cross  blue section e Early sections icons (e.g. hexagon
or exclamation headings with traffic  presented in boxes  for “insured sum”)
point in early light coloured tick, with grey
sections & headings cross & exclamation  background
e Grey background &  points
simple design for e Simple design for
latter sections latter sections
Anexo 2: Documentos enviados como ASimulaci - -n

Figura 25: Comparador online BCI
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|

$ 50.028

VENTA ONLINE

SOLUCHON MOVIL DIGITAL 2.0

@

$ 52.646

b

VENTA ONLINE

BOLUCION MOVIL MAS DIGITAL 2.0

$ 55.264

VENTA ONLINE

BOLUCIGN MOVIL PREMIER DIGITAL

‘

$ 57.882

VENTA ONLINE

|

Figura 26 : Comparador online

Liberty Seguros

Seguros de
Auto

s | commoones | consomes
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Figura 27 : Comparador online HDI

Contrata tu SEGURO AUTOMOTRIZ y liévate una GIFTCARD por 30MIL PESOS.

Selecciona las coberturas

Tu seleccién
El precio mas bajo La méas contratada

Pago automético en
tarjeta de crédito

Deducible en UF (2)

Pago automatico en Pago automatico en

Y Usted ha seleccionado 3 UF tarjeta de crédito tarjeta de crédito
12 cuotas
oUF UF SUF 10UF 12 cuotas 79 696 12 cuotas
$79.
$63.117 $ 79.406
Deseas ver comparacion de tarifas (2,74UF IVA incluido)
(2,17UF IVA incluido) (2,73UF IVA incluido)
Deducible
Responsabilidad Civil (?) Deduciols 3UF Dnduclbly
10 UF aur
Una cobertura de 1.000 UF de Responsabllidad civil
o Responsabilidad Civil cubre los dafios mas Responsabilidad civil 1000 UF Responsabilidad civil
500UF 1000UF 3000UF enlos 500 UF 1000 UF
automovilisticos. Sin embargo, puede no Auto reemplazo
ser suficiente si el siniestro genera pérdida Auto reemplazo 30 Dias Auto reemplazo
total en el otro vehiculo involucrado. 0 Dias 15 Dias

Seleccionar Seleccionar

Auto reemplazo (7)
iExcelente eleccion!

Odias 15dias 30dias 45dias

Figura 28: Comparador online Chilena Consolidada

Es un seguro que fue creado para proteger tu vehiculo en caso de dafios propios, dafios a terceros, robos y pérdida total. Cuenta
con exclusivas asistencias y con el respaldo de Chilena Consolidada.

§/ (Qué proteccién entrega?

Puedes elegir entre nuestros tres planes con coberturas diferenciadas, seleccionando la que sea mas apropiada para tu necesidad:

COBERTURAS Pérdida Total +
Cobertura Completa (o bilidad Civil
Dafios materiales al vehiculo Rl
Pérdida total
Robo y hurto ante todo evento
Actos malidosos
Huelga y terrorismo
G %y Valor Comercial
— Valar Comercial
| Riesgos de la naturaleza
Sisma
Dafios materiales por la propia carga No disponible
Dafios materiales durante viaje al extranjero para este plan
{excluye roba y ilicad civil)
Con tope 15% del valor
Robo de accesorios comercial. Para equipos de
| sonido el tope es de UF 50. Nao disponible
Eleccion del cliente para este plan
Taller de reparacin (Exclusvidad, taller de
marca o multimarcal
Defensa penal y paga de fianzas | Tape UF 150
ehiculo de reemplazo (con copago de §4.000 limitado
diario por estdndar u $8.000 por full) i
Asistencia en ruta Sl
Responsabilidad ovil independiente | A elegir entre UF 500, UF 1.000 y UF 1.500
Danos a terceros por |a propia carga A elegir entre UF 500, UF 1,000 y UF 1.500

Incorpora eobertura de fallecimientn por UF 200 (Pian A); de incapacidsd permanente |
por UF 200 {Plan B} y de gastos médicos con tope UF 25 (Plan C).
Responsabilidad civil en exceso (opdonal) UF 2.000

Asiento de pasajeros (Pan A, B Y )

600 600 9030 2| wwwichilena.cl chilenazurich
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Figura 29 : Comparador online SURA

Sin Deducible Deducivle 3 UF Deducibie 5 UF § Deducible 10 UF

Ver valor

® valor cuota (12 cu

Premium

Coberturas
Dafos al vebicuio WComarcial VComercial Comercial
RERpONSADIKIAG CHl 0N STEIGRNA UF a0 o0 uF 100
Respansabiidad o dano moral ur s uFTe0 UF 1000
Flespansabiidad ool lucro cosani UF 500 uF 700 uF 1000
Fiobo 1s accesonos 0% VComrcial 1op UF 45 9% V.Comarclal tops UF 45 10% V.Comarcial tops UF 45
Husiga y terartsmo v v -
Actos meliciasos v v v
Filagos da i natmezs v v v
Daros ven. granizo - v v
Dafos materises, po I ropia cags v v v
afos a tercaros causads por 1a uF s uF o0 UF 1000
Frapia carga
Cofansa panaly consticen de HaxtaUF 50 Hasta UF 50 Hasta UF 50
forzan
Pana uF o uFzm uF 200
Planb uram uF 200 UF 200
Asistenla of vehiouio con auta de v x x
resimpiezo 15 dias
Robo hurta o usa no autorizads v - v
Siomo v - v
Diafios matsrises durante viajes 5 x v v
Jrr—
Asistsnia 8 vehiculo con auts 82 * - x
FeEpiE20 30 a8
Asistenia af vehiouio con auta de x x v

raemptaz0 WMRado premm

Figura 30 : Comparador online Consorcio

Liévate una Giftcard de $40.000 z| contratar s=guro Cobertura Completa en deducibles selec

Seguro Automotriz Consor
2Dudas? Revisa nuestras preguntas frecuentes

Selecclona el deduclble en UF gue quieres para tu segure @

0 UF 3 UF m 6 UF 10UF 15UF 20UF

Seguro Cobertura Completa Seguro Cobertura Bisica

UFS ‘ s41.885

Deducible Cuota mensual

r este seguro tendras Giftcard

Ver coberturas y asistencias >

Coberturas, asistencias y caracterfsticas
Seguro automotriz Cobertura Completa

Coberturas

Dafios Materiales de vehiculo

Robo, Hurt

USO NO AULOrZ300
Dafios Materiaies por Riesgos de i3 Naturaleza, Grani2o y Ssmo
Dafios Materiales por Actos Maiiciosos, Huelga y Terrorismo

Robo de Accesorios 10% valor

mercia
Defensa Penal

Constitucién de flanzas

urD Cidentes personales por fallecimiento (plan A) e i
Ppor pasjero

pacicad (plan B).

Dafios &l vehiculo durante visjes al extranjers
Responsabilidad civil dafio emergente, dafio moral y lucro cesante
Antighedad médma vehiculo

Uso del Vehicuio

Taller de Marca

Reposicidn Auto 0 KM por perdida Total
Condicion de Dafio para Pérdida Total

Edad minima conductor, asegurado yfo contratante

Caracteristicas

Valor Comercial
Valor Comercial
Valor Comercial
Vaior Comercial
Tope UF 20
UFS0

UFs0

Pian A UF 100, plan B UF 100. Tope 300
UF

Valor Comercial

UF 500 combinado

20 afos

Particular

Vehiculos con menos de 2 afios de
antighedad

Vehiculo hasta 1 aho de antigledad
70% del valor comercial

18 afos
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Figura 31: Comparador online Compara Online

- - '

Tipo de Seguro
P sura sura sura
Deducible
Cobertura $12.990 + $38 $12.990 + $S44 $12.990 +
Tipo de taller ﬁ
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Figura 32 : Comparador online Figura 33 : Comparador online
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