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I. INTRODUCCION

Este documento expone y da respuesta a las observaciones recibidas sobre el
informe preliminar del “Estudio sobre la Estandarizacion de la Hoja Resumen de
Cotizacion de Seguro Automotriz: evidencia experimental sobre su impacto en las
decisiones del consumidor”, las que han sido consideradas para elaborar el informe
final del referido estudio. Las observaciones y comentarios recibidos han sido
sistematizados y unificados para su procesamiento y respuesta. El documento se
divide entre observaciones y propuestas relativas al objetivo del prototipo de la hoja
resumen de cotizacién de seguros automotrices (II), el formato de la hoja resumen
de cotizacion de seguros automotrices (III), el comparador de dias promedio de
reparacion (IV), la incorporacién de elementos al disefio (V), el proceso de
implementacion de un cambio regulatorio en el sentido propuesto (VI) y otros temas
varios (VII).

II.SOBRE EL OBJETIVO DE LA HOJA RESUMEN DE COTIZACION DE
SEGUROS AUTOMOTRICES

Este apartado incluye las preguntas y comentarios recibidos en la consulta publica con
relaciéon al objetivo de la hoja resumen (HR, de ahora en adelante) de cotizacién.

Observacion Actor

Respuesta SERNAC

El prototipo que se propone representa
una alternativa “para definir el disefio de
un formato estandarizado de cotizacion
de seguros automotrices”, para lo cual, a
nivel de legislacion comparada, cita
legislaciéon de la UE y de Australia. Sin
embargo, la legislacién comunitaria de la
UE no contiene un formato estandarizado
de “cotizacion” sino que se refiere a un
formato de presentacion normalizado
para el “*documento de informacion sobre
productos de seguro” lo que seria distinto
a lo primero.

Se objeta que el documento en consulta
pretenderia imponer “una cotizacién”
Unica, lo que es muy distinto a “una
informacidon” estandar. Resulta claro que
una cosa es “informar” en forma didactica
sobre aspectos basicos de las condiciones
generales de un seguro y otra distinta es
limitar el campo propio de una empresa
de seguros a una cotizacién Unica que,
por esencia, limitard las distintas ofertas
que puede formular a un asegurable,

Clarificacion. Las buenas practicas comparadas
recomiendan avanzar hacia la estandarizacion
de la informacion que se pone a disposicion del
consumidor en la fase precontractual. En este
contexto, el Reglamento de ejecucion (UE)
2017/1469 de la Comision Europea del 11 de
agosto de 2017 establece un formato de
presentaciéon normalizado para el documento
de informacion sobre productos de seguros
generales (IPID) simple y estandarizado, cuyo
objetivo es proporcionar informacidon mas clara
sobre los productos de seguros distintos de los
de vida antes de la contratacién, es decir, en
sede precontractual.

Por su parte, el presente estudio tiene como
objetivo proponer un disefio estandarizado de
la hoja resumen que anteceda a las
cotizaciones y contratos de adhesion de
seguros, presentando un resumen
estandarizado de sus principales clausulas,
relacionadas a coberturas, exclusiones, prima,
deducible, entre otras, cuyo formato, contenido
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Respuesta SERNAC

como, por ejemplo, los multiples
porcentajes de deducibles o franquicias.

En cuanto a la relacion que el documento
en comentario hace de la aplicacién
general del Titulo VI del Reglamento del
Sello Sernac, es preciso tener presente
que la “hoja resumen” a que se refiere
dicho Titulo VI es completamente distinta
a una estandarizacion de la cotizacion,
como emana de la lectura del articulo 76
del mismo Reglamento antes citado.

y demas caracteristicas, se establezcan en el
formato propuesto.

De esta manera, la propuesta no limita que las
compafias de seguros y/o corredoras de
seguros puedan proveer documentacion
adicional al consumidor en sus cotizaciones,
cuando hagan entrega de la hoja resumen. En
ese sentido se continua con la regulacion

vigente sobre cotizacion de productos
financieros conforme a los reglamentos de
informacién al consumidor financiero

aprobados por los D.S. Nros. 41, 42, 43 y
44/2012, del Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo.

El propdsito que busca la regulacién de
estandarizacion de la cotizacion de los
seguros automotrices no se observa como
necesaria, dado que los corredores de
seguros, en su calidad de auxiliares en la
comercializacion de seguros tienen
precisamente como funcién, entre otras,
el objetivo que la regulacién propuesta
busca conseguir.

Clarificacion. Los seguros son productos
financieros complejos, por lo cual los
consumidores al momento de la contratacion,
presentan dificultades para comprender la
informacion y comparar distintos seguros. En
ese sentido, los resultados del experimento
realizado mostraron que sélo el 13,36% de los
participantes comprenden la informacién de un
formato similar al que la industria entrega
actualmente. De esa manera, la propuesta
busca complementar la funcidon de auxiliar al
consumidor ante la comercializacién de dichos
productos financieros.

¢El formato propuesto estd pensado para
reemplazar de manera vinculante todos
los formatos de cotizacidn que utilizan las
Compafiias de Seguros que ofrecen
seguros de vehiculos en la actualidad, o
mas bien corresponderia a una caratula
de resumen anterior a la cotizacion que

utiliza cada Compaifiia (similar a las
caratulas normativas que se
implementacion por el Consejo de

Autorregulacion de la Aach hace un par de
afios)?

Clarificacion. El formato presentado en la
pagina 62 del informe final tiene como objetivo
proponer un formato estandarizar de Hoja
Resumen de cotizacion que utilizan las
Compafiias y Corredoras de seguros, para
facilitar la comprensién y comparabilidad de
estos productos en fase precontractual, sin
perjuicio de que el proveedor pueda incluir
informacion adicional al momento de la
cotizacion.

III1.
SEGUROS AUTOMOTRICES

SOBRE EL DISENO DE LA HOJA RESUMEN DE COTIZACION DE
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Este apartado incluye las preguntas y comentarios recibidos en la consulta publica en
relacién a sugerencias especificas para cambiar el prototipo de la HR de cotizacién de
seguros automotrices presentado en el estudio. Los comentarios se presentan de

acuerdo con las secciones existentes en ese documento.

Observacion Actor

| Respuesta SERNAC

I. Seccion Introductoria

En la primera hoja no sélo debe incluirse
el logo de la Companfia de Seguros, sino
que también el de la Corredora de
Seguros si hubiese, en base al rol que
ocupa esta Ultima en la asesoria del
asegurado.

Sugerencia acogida. El formato expuesto en el
informe final en la pagina 62 permite la
inclusion del logo de la compafia y/o
corredora de seguros.

Entendemos que la incorporacion del
Sello Sernac, es soOlo para aquellas
compafiias que cuentan con el mismo, no
siendo necesario su alusion o insercién en
el documento, si no es el caso que la
empresa cuenten con el mismo.

Clarificacion. El articulo 17B letra f) de la Ley
19.496 estipula que se debe especificar si el
contrato cuenta o no con sello SERNAC
vigente, conforme a lo establecido en el
articulo 55 de esta ley, y los reglamentos
sobre informacion a los consumidores
financieros (D.S. Nros. 41, 42, 43 y 44/20212
MINECON), al regular el contenido de la hoja
resumen, disponen que ésta debera contener
una referencia a si el proveedor posee o no el
denominado Sello Sernac.

Se recomienda incluir en la cotizacién el
ano del vehiculo.

Sugerencia acogida. El formato expuesto en el
informe final en la pagina 62 afade el afo del
vehiculo.

En cuanto al plazo de vigencia de 7 dias
de vigencia propuesto, se deberia
establecer que las caracteristicas del
seguro son inamovibles en ese periodo,
pero no asi el precio y promociones
asociados, las cuales son dinamicas vy
pueden cambiar en un periodo
determinado, por ejemplo, en eventos
cyber day, donde la mayoria de las veces
seran mas favorables en términos de
precio para el Cliente. Por lo anterior, se
solicita incluir en el formato un recuadro
que permita libremente al oferente del
seguro, entregar toda o parte de la
informacién antes comentada.

Clarificacion. La observacién se refiere a
aspectos que exceden el disefio del formato
de la Hoja Resumen propuesta. Con todo,
cabe hacer presente que los reglamentos de
productos financieros que emanan de la Ley
20.555, sefialan que las cotizaciones que se
otorguen en virtud de una promocion u oferta
se mantendran vigentes por todo el periodo
que estas ultimas se extiendan, pero si el
Consumidor solicita una cotizacion en el
marco de la promocion u oferta dentro de los
dias habiles anteriores al vencimiento de la
promocion u oferta, la vigencia de la
cotizacion se reducira al tiempo que reste para
el término de la respectiva promocion u
oferta.
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Observacion Actor

| Respuesta SERNAC

II.

Seccion “Informacidon para comparar la cobertura del seguro cotizado

n

En la comparacién de coberturas, ése
tendran como punto de comparacién un
set de coberturas estandares?

Clarificacidon. Para efectos del experimento
presentado en el informe técnico, el resumen
de las coberturas incorporadas considerd
aquellas coberturas mas comunes en la

Se sugiere incorporar todas |las
coberturas ofrecidas en el mercado,
explicitando cuales estan incluidas en el
seguro y cuales no, con el objeto de
facilitar la comparacién entre distintos
productos y compainias.

industria. Con todo, corresponderda al
regulador, considerado la heterogeneidad de
la industria, identificar el catdlogo de
coberturas minimas a ser informadas.

Incluir un “resumen” de las exclusiones
puede producir confusiones en el
asegurado, maxime si la determinacion
de cuales incluir y cuales no depende de
cada compafiia, pudiendo haber criterios
distintos en un mismo POL.

En tal sentido, sugeririamos la inclusion
de una advertencia del siguiente tipo:
“IMPORTANTE: la informacion aqui
contenida corresponde a un resumen de
las condiciones de la pdliza, las cuales
primaran por sobre este resumen para
todos los efectos”

Sugerencia acogida. La propuesta de HR de
cotizacion incluye en la seccidon “Informacion
para comparar la cobertura del seguro
cotizado” un mensaje que sefala
explicitamente que el contenido de la seccidn
corresponde a un resumen de las principales
caracteristicas del seguro, ademas, hace
referencia a que es posible encontrar la
informacidon completa sobre las coberturas en
el depodsito de pélizas de la CMF.

Sin embargo, al formato presentado en la
pagina 62 del informe final, se adiciondé una
advertencia indicando que en la poéliza “podra

Se sugiere clasificar la informacién en 4
secciones: (i) coberturas incluidas en el
seguro, (ii) coberturas no incluidas en el
seguro, (iii) exclusiones 'y (iv)
advertencias respecto a los requisitos que
deben cumplirse para que el seguro cubra
al asegurado.”

revisar otras exclusiones o situaciones de
riesgo no cubiertas”.

Cabe sefialar, que la propuesta en comento,
no limita a que los proveedores puedan
entregar informacién adicional al formato
estandarizado al tiempo de la cotizacion.

II1I.

Seccion “Paso a paso para buscar y comparar otros seguros”

Se sugiere agregar un “paso 6”, que le
informe al cliente lo relevante de que su
seguro cuente con un Corredor de
Seguros, el cual le prestara asesoria
durante toda la vigencia del seguro. A
modo de sugerencia, se podria incluir en
este paso 6, la siguiente frase: "Recuerda
que es preferible contratar un seguro que
cuente con la intermediacion y asesoria
de una Corredora de Seguros, quienes te
prestaran asesoria durante toda la
vigencia del seguro”.

Sugerencia parcialmente acogida. La seccion
Paso a Paso tiene como objetivo fomentar la
busqueda de alternativas en el mercado. Ella
permite a los consumidores tener una guia de
cémo realizar cotizaciones en el mercado de
seguros automotrices.

Se comparte la apreciacién de que para los
consumidores puede ser util conocer si el
seguro a contratar cuenta con un corredor de
seguros y sus costos asociados. La Circular
2123 de la CMF en el punto II.2 sefiala que se
deberd indicar expresamente en la pdliza, en
caracter informativo, el total de la comision de
intermediacién pactada con el corredor de
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seguros. Por lo tanto, el formato expuesto en
el informe final en la pagina 62 incluye en la
seccién “Informacién del seguro cotizado” si
cuenta con corredor de seguros, asi como la
comisidn del corredor.

1V.

Seccion “Informacion del seguro cotizado”

Pese a la importancia que tiene las
variables de prima y deducible, -y que por
lo demas naturalmente son la que mayor
incidencia tienen en la decision de
contratar entre dos seguros equivalentes,
ya que determinan el costo que enfrenta
el asegurado- esta informacidén no esta
contenida en la primera pagina de la hoja
de resumen, sino que en la segunda
pagina, relegandola a un rol secundario
que dicha informacién no tiene.

Clarificacion. El experimento consider6 tres
prototipos disefiados por SERNAC, donde fue
posible evaluar el impacto del reordenamiento
de la informacién. De esa manera, el mayor
nivel de comprension de la prima (85,64%) se
obtuvo con el formato denominado “grafico
con cobertura”, el cual incorpora Ia
informacion de los precios en la segunda
pagina. Esto se expone en la pagina 41 del
informe final. En consecuencia, se recomendd
privilegiar en la primera pagina informacion
tan relevante como la prima y deducible, pero
a la que usualmente los consumidores prestan
menos atencion.

Se sugiere revisar la definicion de
“deducible”, ya que efectivamente si el
seguro cuenta con deducible, éste se
activa con la ocurrencia del siniestro, pero
existen diferentes “usos” del seguro,
palabra que se utiliza en la definicién de
El Formato, que no conllevan la activacion
y pago del deducible.

Sugerencia acogida. El formato expuesto en el
informe final en la pagina 62 incluye en la
secciéon “Informacién del seguro cotizado” una
advertencia con el siguiente mensaje
“"RECUERDE: El deducible es lo que pagara
cada vez que denuncie un siniestro”.

Las cotizaciones emitidas por las
Compaifiias suelen incluir en un mismo
formato distintos planes, coberturas
distintas por item, deducibles

diferenciados, ¢de qué forma plantea el
Sernac a través de su propuesta el
integrar y estandarizar en un solo formato
de cotizacién las distintas variables
técnicas y/o de negocio existentes en la
actualidad?

Es necesario que el formato permita una
“multi-comparaciéon”, en la cual las
Corredoras de Seguros puedan entregar
al cliente, en base al formato propuesto,
una comparacion de mas de una
compania de seguros en relaciéon al
producto cotizado por el cliente.”

Sugerencia acogida. El objetivo del informe es
presentar una propuesta estandarizada para
la HR de cotizacién de seguros automotrices.
En este contexto, la HR de cotizacidn esta
diseflada para ser entregada ante cada
solicitud de cotizacion de seguro automotriz
independiente del medio o canal utilizado para
este fin. Sin embargo, se considera |la
apreciacion de que para los consumidores
puede ser beneficioso comparar distintas
opciones en el mismo documento. De esa
manera, el formato presentado en la pagina
62 del informe final incluye una opcion de
comparaciéon de prima y deducible para
seguros que tengan exactamente las mismas
coberturas. Finalmente, cabe sefalar que la
propuesta no limita que las companias de
seguros y/o corredoras de seguros puedan
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Seria de mayor utilidad para el asegurado
que en el inicio de la hoja de cotizacion se
indique las distintas alternativas de prima
y deducible que ofrece la compaiiia a los
seguros automotrices para la misma
cobertura cotizada. Esto ultimo permitiria
al contratante, no solamente comparar el
seguro cotizado con los ofrecidos por
otras compafias, sino que también poder
comparar las diversas primas que ofrece
la compafiia de acuerdo con el valor del
deducible.

proveer documentacion adicional al

consumidor.

El incluir los conceptos de Prima mensual
y Costo por kildmetro puede ser confuso
al comparar un seguro tradicional con un
seguro por kildbmetro (ya que este ultimo
tiene una prima base mas baja que un
seguro tradicional). Se sugiere considerar
las siguientes alternativas:

a) Cuando un producto corresponda a un
seguro por kilbmetro, agregar el
concepto de Prima base y mantener el
Costo por kildbmetro. Calcular el valor
de la Prima mensual a partir de un
supuesto de kms. recorridos al mes
(Prima mensual = Prima Base + Costo
por Kildbmetro * Kms. recorridos al
mes), para reflejar una estimacion de
la prima que se pagaria al contratar
este tipo de seguro.

b) Siempre incluir la prima
correspondiente  a un seguro
tradicional y, en el caso que la
compania o corredor ofrezca un

seguro por kildmetro, la prima de este
producto se incluya de manera
adicional, identificando cada una de
sus partes.

Sugerencia acogida. El formato expuesto en la
pagina 62 del informe final en la seccion
“informacién del seguro cotizado” incorpora
una tabla que permite incluir distintas
combinaciones de primas y deducibles para
seguros que tienen las mismas coberturas.
Ademas, esta permite incluir la informacion
sobre la formula de célculo de la prima para
seguros por kildbmetros.

¢Qué ocurre con otros beneficios,
asistencias que un seguro pueda ofrecer?
Estos son muy determinantes para la
decision de un contratante, por ejemplo,
el otorgamiento de un vehiculo de
reemplazo; la propuesta de operar con
talleres oficiales de la marca que utilizan
repuestos originales o multimarca; las
asistencias en ruta en caso de
emergencia; la existencia de un limite

Clarificacion. El formato propuesto incluye en
la seccién “Informacién del seguro cotizado”
una subseccién que hace referencia a otros
beneficios del seguro, que podra llenar
libremente el proveedor. En el formato
propuesto se incluyen, a modo ejemplar, el
auto de reemplazo, operar en taller de marca
y deducible inteligente. La propuesta no busca
limitar la informacion que los proveedores
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para cada una se las secciones de la
cobertura de responsabilidad civil o bien
s6lo un limite Unico y combinado para tal
cobertura; y el beneficio de reposicion de
auto nuevo en caso de pérdida total del
vehiculo siniestrado segun su antigliedad.

pueden incluir en esta subseccidn, sino que es
meramente ejemplar. Cada proveedor podria
incorporar en esa seccion aquellos otros
beneficios que lo diferencian.

Se propone que los otros beneficios del
seguro también sean estandarizados y se
detallen los principales ofrecidos en el
mercado, de manera tal que facilite la
comparacién. Esta seccion también
podria incluirse en la tabla resumen de la
cobertura.

V.

Comentarios aplicables al formato de todas las secciones

Al incorporar definiciones en lenguaje
comprensible, se debe tener en cuenta
que el Cédigo de Comercio define algunos
términos, los cuales deben mantenerse.

Clarificacion. El formato propuesto considera
la utilizacion de un lenguaje claro y simple que
favorezca la comprension de los consumidores
en todo el documento, reemplazando
terminologia  técnica  por  expresiones

Respecto el reemplazo de la terminologia
técnica por expresiones comprensibles,
se debe considerar que las pdlizas de
seguros deben respetar los textos vy
contenidos de los condicionados
generales depositados en la CMF. Por lo
tanto, esta simplificacion debe permitir
vincular  sin errores las nuevas
descripciones simplificadas con las
coberturas y condiciones que finalmente
contendran las pélizas de seguros.

comprensibles para un consumidor promedio
sin experiencia financiera previa, a fin de
resumir y/o ejemplificar la cobertura del
seguro. No obstante, es preciso cuidar que las
definiciones se ajusten a la normativa
sectorial. Cabe destacar que la hoja resumen
no reemplaza la entrega de los documentos
que detallan la informacion legal que
corresponda.

VI.

SOBRE EL COMPARADOR CON EL PROMEDIO DE DiAS DE

REPARACION DE VEHICULOS MOTORIZADOS

Este apartado incluye las preguntas y comentarios recibidas en la consulta publica en la
relacion al comparador de dias promedio de reparacion de vehiculos con el promedio
del mercado incluido en la propuesta de HR de cotizacidon de seguros automotrices.

Observacion Actor

| Respuesta SERNAC

I. Metodologia del comparador

Se deberia considerar la estadistica
relativa al periodo desde que el vehiculo
ingresa al taller hasta la salida de éste, ya
que esto refleja de mejor forma el tiempo
que puede ser gestionado por Ila
compania.

Sugerencia acogida. En la seccion VIII del
informe final se incluye esa precision para ser
considerada en la propuesta normativa.
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Parece inconveniente que la entrega de
informacion de corte estadistico pueda
servir para que, de su lectura, el publico
en general deduzca que las compaiiias de
seguros son las responsables Unicas de
los programas de trabajo de los talleres,
dado que, entre otros aspectos, no existe
relacion jerarquica entre las companias y
los talleres, la disponibilidad de repuestos
por los distribuidores es un hecho
completamente ajeno a las companias y
la dependencia del cliente de una marca
a un taller ligado a esa marca no es una
cuestiéon inducida por la compafiia sino
impuesta al cliente o preferida por el
cliente. La falta de precisiones sobre la
ajenidad del proceso operativo y de
consumo de las reparaciones respecto de
las companias puede hacer recaer sobre
éstas, dafios reputacionales que no les
corresponden.

El comparador no debiera estar mientras
se comparen tiempos que no dependen
exclusivamente de la compania, sino de
un tercero como lo es el taller.

Un tiempo que si es de responsabilidad
exclusiva de la compania es el tiempo de
liguidacion del siniestro, lo cual si se
pudiera comparar entre compafias.

Se sugiere incorporar informacién relativa
al tiempo promedio de liquidaciéon de un
siniestro de la compafia y la comparacion
con el mercado. Para implementar esto se
requeriria una integracion tecnoldgica
desde los sistemas de cada compafiia y
corredor de seguros con la CMF, para
garantizar que todos los actores utilizaran
la misma informacién.

Clarificacion. El formato presentado en el
informe técnico propone utilizar un indicador
ya publicado por la Comisién para el Mercado
Financiero, generado conforme a |Ia
informacion que las compafias de seguro
deben informar sobre los tiempos de
reparacion de vehiculos motorizados en
cumplimiento con la Circular de la CMF N°
2.236, del 6 de marzo de 2018 y actualizada
por la Circular 2.251 en abril del 2020. De esa
manera, siguiendo la iniciativa ya
implementada por la CMF, poner a disposicion
de los consumidores esta informacion al
momento de cotizar aportaria a los
consumidores a tomar una decisibn mas
informada y a disminuir los costos de
busqueda al momento de la cotizacién.

De todas formas, se reconoce que el
comparador utilizado en el experimento se
pude ajustar para entregar informacion mas
personalizada al servicio que reciben los
consumidores de seguros automotrices. Por
esta razon la seccion VIII del informe final
sugiere que el regulador puede considerar si
se deben tener en cuenta otros factores que
hagan mercados comparables relevantes, por
ejemplo, consideraciones geografica.

Finalmente, cabe destacar que en la seccién
“informacién sobre el seguro cotizado”, los
proveedores de seguros pueden incluir los
beneficios asociados al seguro, donde uno de
ellos puede ser la informacién sobre el tipo de
taller.

No todas las companias pueden definir de
la misma forma lo que es dafio leve,
mediano y grave.

Clarificacion. La  magnitud del dafo
considerada en la seccién “Compare esta
compaiia con otras del mercado” y explicada
en la seccion “Glosario” es la establecida por
la CMF en base a la gama del vehiculo y el
costo total de reparacion asociado, conforme
a su Circular 2.251 en abril del 2020.
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Observacion Actor

Respuesta SERNAC

La inclusién de informacién sobre tiempos
de reparacién propuesta por el SERNAC,
es contraria a la normativa actualmente
vigente de la Comisién para el Mercado
Financiero en relacién con la promocioén,
publicidad y oferta de seguros, la cual
prohibe incluir referencia a o de terceros
distintos y ajenos a la actividad
aseguradora.

Clarificacion. La informacion sobre tiempos de
reparacién corresponde a informacion propia
de la actividad aseguradora, toda vez que la
informacion es reportada a la CMF por las
propias compafiias de seguro, en forma
semestral, en cumplimiento de la Circular N°
2.236 y actualizada por la Circular N° 2.251;
y que esta informacion es publicada por la
CMF precisamente para transparentar la
informacion al consumidor asegurado.

II.

Implementacion del comparador

En la informacion de comparacion de la
compania con otras del mercado, es
importante entender si sera el Sernac el
que proporcionara la informaciéon o si
seran las empresas las que incluiran esto,
ya que es importante velar para que los
lineamentos sean idénticos para todos los
actores del mercado en iguales
condiciones.

Clarificacion. La seccion “Compare esta
compafia con otra del mercado” utiliza los
tiempos promedio de reparacion para
vehiculos motorizados de la compaifia en
comparaciéon al mercado para las tres
magnitudes de dafo de un siniestro (leve,
mediano y grave) que son actualmente
publicados por la Comisidon para el Mercado
Financiero (CMF) en su sitio electronico de
conformidad con la Circular de la CMF N°
2.236, del 6 de marzo de 2018 y actualizada
por la Circular N° 2.251 en abril del 2020. De
esa manera, sera el regulador quien debera
establecer el mecanismo de la entrega de esta
informacioén.

II11.

Formato y ubicaciéon del comparador

La mayor relevancia al comparativo de
tiempos de reparacion es equivocada
porque (i) dicho elemento tiene una
importancia secundaria en la eleccién de
los consumidores. Su incidencia debe ser
considerada aln menor, si se tiene en
consideracion que existen una serie de
elementos no encuestados por el
SERNAC, que de acuerdo a estudios
realizados tienen una mayor relevancia
en la decisién de contratacion del
asegurado; y (ii) no distingue un aspecto
esencial que tiene una gran incidencia en
estos tiempos, como es si la reparacion se
realiza por un taller de marca o por un
taller multimarca. Lo anterior dado que

los talleres oficiales de Ila marca
presentan tiempos de reparacion en
promedio mayores que un taller
multimarca.

No se comparte la observacién. La evidencia
indica que 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 en caso de reparacion. De
esa manera, esta propuesta pone a
disposicion dicha informacion al momento de
la cotizacion. Esta informacién de mercado se
encuentra disponible publicamente en la
pagina electrénica de la CMF vy, por lo tanto,
lo que hace el formato disefiado por SERNAC
es facilitar el acceso a esta, disminuyendo los
costos de busqueda.

Ademas, los participantes del experimento
ordenaron los elementos que mas les reporta
utilidad al momento de decidir qué seguro
contratar. Este ordenamiento o “ranking”
indica que los consumidores consideran mas
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Observacion Actor

Respuesta SERNAC

atil la informacion sobre el tiempo de
reparacién del vehiculo que los beneficios
adicionales a la cobertura, al momento de
decidir que seguro contratar (Ver pagina 46
del informe final).

écual es el criterio para determinar si una
determinada cantidad de dias esta en la
franja verde/amarilla/o roja?

Clarificacion. Para efectos del experimento,
las franjas de colores utilizadas en los
termometros incluidos en dos de los formatos
para informar la comparacién con el mercado
se definieron por la distribucién de cada una
de las magnitudes del dafio. Una referencia
explicita a esto se ha incorporado en la pagina
28 del informe final.

Cabe precisar que los formatos que contenian
las franjas de color sobre las que versa el
presente comentario, no forman parte de la

propuesta final formulada en el informe
técnico.
Incorporar el semaforo de reparacion | Clarificacién. Los resultados del informe
requiere de una coordinacion de sistemas | técnico indican que, al utilizar

entre los distintos actores del mercado, lo
que lo hace extremadamente dificil de

implementar. A mayor abundamiento, las
compaflias quedan sujetas a la
factibilidad de los canales de distribucion,
no teniendo control sobre su
implementacioén.

simultaneamente tres herramientas de
comparacién, los tres graficos de barras
proporcionan un mayor nivel de comprensién
en comparacion a los tres termémetros. Por lo
tanto, la propuesta incluye la utilizacion de los
graficos de barras por tipo de dafo (leve,
mediano y grave), los cuales ademas deberian
disminuir los desafios de implementacion
mencionados en el comentario.

VII. SOBRE LA INCORPORACION DE ELEMENTOS AL DISENO DE
LA HOJA RESUMEN DE COTIZACION DE SEGUROS
AUTOMOTRICES

Este apartado incluye recomendaciones recibidas en la consulta publica en la relacion a

la inclusion de elementos al prototipo disefiado.

Observacion Actor

Respuesta SERNAC

Se recomienda informar en el formato, si
el seguro cuenta con derechos voluntarios
de retracto del seguro, mas alla de los
que contemple la normativa, ya que este
beneficio es de vital importancia en una
cotizacién de un seguro, y que junto con
reafirmar la voluntariedad del producto,

Sugerencia acogida. El formato presentado en
la pagina 62 del informe final incluye un
espacio para que los proveedores puedan
incluir la informacién relativa al derecho de
retracto conforme al articulo 538 del Cddigo
de Comercio que establece que ‘el
contratante o asegurado tendra la facultad de
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implica una gran garantia de satisfaccion
al cliente que, a diferencia de la renuncia
voluntaria, contempla la devolucién total
de la prima pagada.”

retractarse de estos contratos dentro del
plazo de diez dias, contado desde que reciba
la poliza, sin expresion de causa ni cargo
alguno, teniendo derecho a la devolucidén de
la prima que hubiera pagado". El informe hace
una mencién explicita a este punto en la
seccion VIII.

Es relevante incluir informacion de
servicio al cliente, donde este ultimo
pueda comunicarse en caso de dudas en
la comunicacién.

Sugerencia acogida. Se comparte la
observacion de que es util para el consumidor
conocer la informacion sobre servicio al
cliente. El formato expuesto en la pagina 62
del informe final incluye en su seccion
“Informacion contacto” la informacién del
contacto/ servicio al cliente donde el
consumidor puede acudir en caso de dudas.

VIII. SOBRE LA IMPLEMENTACION DEL FORMATO

Este apartado incluye las preguntas y comentarios recibidos en la consulta publica en
relacion con sugerencias sobre la implementacion de la HR de cotizacion de seguros

automotrices del presente estudio.

Observacion Actor

Respuesta SERNAC

¢Sobre quién recaeria la obligacién de
implementar el formato de cotizacion
estandarizada que se propone? {Corredor
o canal de distribuciéon? éCompafiia de
Seguros? ¢Ambos?

Clarificacion. La obligacion de proveer el
documento al consumidor debe recaer
indistintamente en la compafiia de seguros
y/o0 corredora ante la cual el consumidor
realiza la cotizacién de seguro automotriz,
independiente del canal o medio utilizado para
este fin. En ese sentido es regulada la
cotizacibn y su hoja resumen por los
reglamentos sobre informacién al consumidor
financiero (D.S. Nrs. 41, 42, 43 y 44/2012
MINECON).

No se explica en el documento cémo sera
la parte operativa de esta plataforma que
entregara

las cotizaciones, como buscara la
informacion por ejemplo, cémo se
conecta con las compafiias, etc.

Mas alla del beneficio que plantea la
propuesta del Sernac a nivel de conducta
de mercado y transparencia al cliente ése
han analizado los impactos operativos y
tecnoldgicos acarrearia la
implementacion del formato estandar en

Clarificacion. Para efectos del experimento
presentado en el informe técnico, se utilizd el
indicador de tiempos de reparacion publicado
semestralmente por la CMF en su sitio
electronico conforme a la Circular N° 2.236
de la CMF y actualizada por la Circular N°
2.251. Por lo tanto, cabe hacer presente que
la informacion necesaria para su
implementaciéon se encuentra disponible. Sin
embargo, correspondera al regulador definir
el mejor mecanismo de implementacién.
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virtud de la cantidad de actores que
intervienen en el proceso de cotizacidon?

¢Cual sera el alcance de la propuesta
estandarizada de cotizacién? <Incluird
proceso de cotizacion referidos a canales
individuales y masivos?

Clarificaciéon. Conforme a los resultados del
experimento, el informe técnico desarrolla
una propuesta para la estandarizacion del
formato de HR de cotizaciéon de los seguros
automotrices, para evaluacion del Director
Nacional del SERNAC.

La propuesta contempla que la HR de
cotizacion debe ser entregada a los
consumidores a través de los distintos canales
o medios de cotizacién que disponen las
companias aseguradoras y corredoras de
seguros para este fin, esto incluiria la entrega
presencial o a través de medios electrénicos.

¢Qué fechas plantea o maneja el Sernac
para la aprobacion de esta propuesta y su
posterior implementaciéon? ¢éUna vez
modificada la ley o la normativa aplicable,
cual sera el tiempo que se dara a las
Compafilas para adecuarse a la
implementacion del nuevo formato? Se
solicita tener en consideracién, un plazo
razonable para la implementacion de esta
medida, por los desarrollos operaciones y
tecnoldgicos que implica su
implementacion.

Aclaracién. El prototipo propuesto en el
informe técnico representa una alternativa,
cuidadosamente evaluada, para definir el
disefio de un formato estandarizado de HR de
cotizacion de seguros automotrices. En
consecuencia, el informe técnico formula una
propuesta de perfeccionamiento normativo, a
fin de que sea considerada por el Director
Nacional del SERNAC para el ejercicio de su
potestad de proponer fundadamente al
Presidente de la Republica, a través del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
la modificacidn de preceptos normativos, en la
medida que ello sea necesario para la
adecuada proteccidon de los derechos de los
consumidores. En particular, de seguirse las
recomendaciones planteadas en este informe,
la HR de Cotizacion de seguros podria
redisefiarse conforme al formato establecido
en la pagina 62 del informe final. El informe
sugiere considerar un tiempo prudente para la
implementacién del nuevo disefio. Con todo,
careciendo SERNAC de potestades
regulatorias, no le corresponde a éste
pronunciarse sobre los tiempos que podria
tomar esta iniciativa.

IX. OTROS TEMAS

Este apartado incluye las preguntas y comentarios recibidos en la consulta publica en
relaciéon a sugerencias sobre otros temas que no fueron parte central del estudio preliminar

expuesto.
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Observacion Actor

Respuesta SERNAC

éseria  posible agregar a este nuevo
formato, los inconvenientes que tenemos
los usuarios para activar la cobertura del
seguro al momento de informar un
siniestro, sobre todo cuando se nos han
juntado varios de estos?

Sugerencia no acogida. El presente estudio
estd asociado a la etapa precontractual de la
contratacion de seguros automotrices, por lo
tanto, el problema planteado excede el ambito
del estudio.
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