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Indicadores clave de desempeio
para microseguros — Hoja de resumen

Esta es una actualizacién de una hoja informativa sobre indicadores de desempefio para
profesionales de los microseguros publicada en 2007. Esta hoja informative esta disponible
en ingles, francés y espafol.

LA MEDICION DEL DESEMPENO EN LOS MICROSEGUROS

La medicién del desempefio requiere disponer de datos cuantitativos para su analisis e
interpretacion que haréan posible una vision general del programa concreto. La exactitud de
los datos y los principios de recopilacién de datos fiables son un requisito basico para que
un analisis o interpretacién sea representativo y preciso.

SIETE DIMENSIONES DE ANALISIS DE LOS MICROSEGUROS

Las siguientes dimensiones pretenden incorporar todos los aspectos de un plan de
microseguros:

1. Estructura organizativa de los microseguros
. Marketing y distribucion

. Gestioén y viabilidad financieras

. Gestion de riesgos

. Gestion de la inversion

. Gestion de las operaciones

. Economia, valor del cliente y servicio.
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Cada dimensién podria asociarse a un departamento en una organizacién de microseguros.
La mayoria de instituciones de microfinanzas no disponen de departamentos independientes
para cada una de estas dimensiones. Por lo tanto, es importante que una persona
comprometida sea responsable de cada dimensién para garantizar que se controlen todas
las actividades con la debida diligencia, y que puedan tomarse medidas correctivas, si
fuera necesario, en un breve plazo de tiempo. Estas dimensiones deberian aplicarse en
su conjunto a todos aquellos implicados en el proceso de facilitar microseguros. También
pueden analizarse por parte de los integrantes de los socios implicados en el suministro de
microseguros.

PRINCIPIOS CLAVE DE LOS MICROSEGUROS

Antes de calcular indicadores de desempefio en microseguros, es importante incorporar una
serie de principios. Estos principios no deben confundirse con los principios del seguro: se
trata de principios de buena gestién y condiciones previas necesarias para una medicién
precisa del desempefio.

Los nueve principios clave son:

. Disgregacion de datos

. Recopilacién de datos relevantes y exactos

. Elaboracion de estados de cuentas

. Céalculo y establecimiento de reservas de primas y reservas para siniestros
. Control eficaz de los siniestros

. Politica de inversién clara

. Conocimientos practicos técnicos adecuados acerca de seguros

. Transparencia

. Atencion al cliente.
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Un par de preguntas ayudan a determinar si estos principios se han Ilevado a la practica
de manera correcta 0 no. Si se determina que no ha sido asi, las respuestas ayudaran a
los gestores del programa a identificar los puntos débiles o0 a poner en préactica las mejoras
necesarias.




INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

Si se respetan los principios comentados en la seccién anterior,
resulta mas facil el calculo de indices e indicadores de desempefio y
se ofrece una imagen exacta del desempefio del plan de microseguros.

Esta serie de indicadores no es exhaustiva, sino que deberia
considerarse elemental para el andlisis del desempefio en cuanto
a planes de microseguros. Esta serie no incluye indicadores de
desempefio social, ya que se trataran mas adelante.

Los diez indicadores se pueden agrupar en cuatro categorias:
1. VALOR DEL PRODUCTO

indice de desempefio neto

Definicion

Este indice muestra la rentabilidad de un programa de microseguros:
“Uno de los indicadores mas importantes es el resultado financiero
neto o desempefio neto del microasegurador, ya que refleja un
resumen de todas las actividades durante el periodo analizado. Para
medir el desempefio neto debe realizarse una cuenta de pérdidas y
ganancias exacta sobre una base de contabilidad acumulada que
refleje, exhaustivamente, todos los costes de administracion del plan,
la depreciacion del equipamiento, los cambios en las reservas, etc.!”

Realizacién del célculo

indice de desempefio neto =
Desempefio neto / Prima devengada

Siendo

- Desempefio neto (antes de las subvenciones no permanentes)
= Prima devengada + ingresos devengados por inversiones —
siniestros incurridos — gastos incurridos

- Primas devengadas® = Ingreso de primas (no de primas en
efectivo) — cambio en la reserva de primas no devengadas

- Siniestros incurridos® = Demandas de efectivo + cambio en
las reservas = demandas de efectivo + cambios en las reservas
realizados pero no comunicados + cambio en siniestros en
proceso de liquidacién

- Cambio en una reserva = nivel de la reserva al final del periodo
contable actual menos el nivel de la reserva al final del periodo
contable anterior®.

indice de gastos incurridos

Definicién

Este indicador sefiala la eficacia del suministro del microseguro.
Un producto econémico “sélo puede lograrse con un bajo indice de
gastos, que es la proporcién de la prima devengada en un periodo

determinado que se ha consumido por los gastos incurridos en ese
mismo periodo.”

Realizacién del célculo

indice de gastos incurridos =
Gastos incurridos / Primas devengadas

Siendo

- Losgastos incurridos (antes de subsidios o subvenciones) deberian
reflejar todos los gastos en los que se ha incurrido realmente
durante el periodo contable, incluyendo la amortizaciéon del
equipamiento, la depreciacién y las comisiones. Puede ser igual
a los gastos en efectivo, o no

- Primas devengadas® = Ingreso de primas (no de primas en
efectivo) — cambio en la reserva de primas no devengadas.

indice de siniestros incurridos
Definicion
Este indicador sefiala el valor que tiene el programa para el

asegurado. Se “define como el total de siniestros incurridos dividido
por la prima devengada durante un periodo determinado.”®

Realizacion del célculo

{ndice de siniestros incurridos =
Siniestros incurridos / Primas devengadas

Siendo

- Siniestros incurridos’ = Demandas de efectivo + cambio en
las reservas = demandas de efectivo + cambios en las reservas
realizados pero no comunicados + cambio en siniestros en
proceso de liquidacién

- Primas devengadas® = Ingreso de primas (no de primas en
efectivo) — cambio en la reserva de primas no devengadas

- Cambio en una reserva = nivel de la reserva al final del periodo
contable actual menos el nivel de la reserva al final del periodo
contable anterior.

2. CONCIENCIACION ACERCA DEL PRODUCTO Y SATISFACCION
DEL CLIENTE

indice de tasa de renovacion

Definicién

Este indice ayuda a determinar la satisfaccion del asegurado. Se trata
de la proporcién entre los clientes que renovaron y los que podian
haberlo hecho o eran idéneos para ello: “La tasa de renovacion se
aplica, concretamente, a productos con un vencimiento (productos
con un plazo fijo de cobertura de, por ejemplo, un afio). Se define
como el porcentaje de clientes que han gozado de cobertura el afio
anterior y que siguen siendo idéneos que renuevan su cobertura
temporal. Refleja (entre otras cosas) la satisfaccién del cliente una
vez ha adquirido el producto temporal.”

Realizacion del célculo

indice de tasa de renovacién =
Numero de renovaciones / Nimero de renovaciones potenciales

Siendo

- Numero de renovaciones: NUmero de pélizas que se renovaron
realmente

- Numero de renovaciones potenciales: Nimero de pélizas que
podrian haberse renovado excluyendo aquellas que han dejado
de ser idéneas debido a una edad excesiva, fallecimiento u otras
causas.

1 Garand y Wipf, 2006, pag. 327.

2 Debe tenerse en cuenta que un cambio puede ser positivo o negativo. Ejemplos: 1)
Si el encaje de primas es de 1.000 y el cambio en la reserva de primas no cobradas
es de 100, la prima devengada es de 900 (1.000 - 100 = 900). 2) Si el encaje de
primas es de 1.000 y el cambio en la reserva de primas no cobradas es de -50, la
prima devengada es de 1.050 (1.000 - -50 = 1.050).

3 Debe tenerse en cuenta que un cambio puede ser positivo o negativo. Ejemplos:
1) Si los siniestros abonados son 1.000 y el cambio neto total en las reservas para
siniestros es de 150, los siniestros incurridos son 1.150 (1.000 + 150 = 1.150).
2) Si los siniestros abonados son 1.000 y el cambio neto en las reservas para
siniestros es de -75, los siniestros incurridos son 925 (1.000 - 75 = 925).

4 Garand y Wipf, 2006, pag. 329.

5 Véase nota a pie de pagina n° 5

6 Garand y Wipf, 2006, pag. 330.

7 Véase nota a pie de pagina n®° 6

8 Véase nota a pie de pagina n®5

9 Garand y Wipf, 2006, pag. 324.

10 Garand y Wipf, 2006, pag. 330.




indice de cobertura

Definicién

“Como indicador de la eficacia del marketing, la tasa de
participacion [indice de cobertural se refiere a la proporciéon de
miembros idéneos de una poblacién objetivo que participan en
el programa de microseguros en un determinado momento.’” Se
trata de la proporcién de la poblacién objetivo que cubre el plan de
microseguros en un determinado momento.

Realizacién del célculo

indice de cobertura =
Numero de asegurados n / Poblacién objetivo n
Siendo

- [ndice de cobertura = Tasa de penetracién = indice de participacién

- Numero de asegurados n: NUmero de asegurados en el momento
del analisis

- Poblacion objetivo n: Poblacién objetivo en el momento del
analisis.

indice de cobertura

Definicion

Este indice refleja el crecimiento en la actividad de un determinado

periodo a otro.

Realizacién del célculo

El crecimiento puede medirse de diversas formas. Uno de los
métodos posibles es la medicién del aumento en el nimero de
participantes en el plan:

{ndice de crecimiento = (Nimero de asegurados n — Ndmero de
asegurados n-1) / Nimero de asegurados n-1

Siendo

- Numero de asegurados n: Nimero de asegurados en el periodo actual
- NUmero de asegurados n-1: NUmero de asegurados en el periodo
anterior.

3. CALIDAD DEL SERVICIO

Prontitud en la liquidacién de siniestros

Definicién

Este indice indica el tiempo empleado, de media, en saldar la
prestacién, o el tiempo discurrido entre la fecha del acontecimiento
del que se informa (o el acontecimiento incurrido, por ejemplo, en
el caso de los seguros de enfermedad) y el pago de la prestacion:
“Tiempo de pago: los dias que transcurren hasta que el cliente
recibe el pago después de que haya sucedido la eventualidad.!?”

Realizacién del célculo

Calculo del porcentaje de siniestros abonados dentro de cada
intervalo

de O a 7 dias _ _ %
de 8 a 30 dias _ _ %
de 31 a 90 dias _ _ %
Més de 90 dias _ %
N° total de 100%

siniestros

indice de rechazo de siniestros

Definicién

Este indicador sefala la proporcién de siniestros rechazados respecto
al total de siniestros de los que se ha dado parte, reflejando tres
aspectos: ;En qué medida comunicé la organizacién informacion sobre
el producto? ;Hasta qué punto es razonable la politica de liquidacién
de siniestros de los microseguros? ;Cual es la calidad del disefio del
producto? ?

Realizacién del célculo

indice de rechazo de siniestros = Niimero de siniestros rechazados / Total
de siniestros de los que se ha dado parte

4. PRUDENCIA FINANCIERA

Coeficiente de solvencia

Definicién

Este indice indica la fortaleza del programa de seguros. Relaciona
activos autorizados y pasivos dividiendo los activos del plan de

microseguros por el total de sus pasivos. Como es obvio, el resultado
debe ser superior a 1 para que el plan sea solvente técnicamente.

Realizacion del célculo

Coeficiente de solvencia = Activos autorizados / Pasivos

Siendo

- Activos autorizados: El regulador del seguro deberia ser quien
proporcionara una lista de activos autorizados. En el caso de que
no estuvieran definidos por el regulador, use su propia definicién y
sentido comun para determinar los activos de “alta calidad” (p. ej.
bonos del Estado, bonos de alta clasificaciéon e hipotecas, dinero
en efectivo y sus equivalentes, interés acumulado de inversiones
de clasificacion superior, etc.)

- Pasivo: El pasivo incluye las reservas para siniestros, los gastos
incurridos y los ahorros acumulados con interés acumulado
(generado por productos de microseguros que conlleven ahorro).
Sin embargo, no incluye el capital ni el activo neto de los miembros.
Si el microasegurador no puede calcular las reservas, entonces se
desconocen los pasivos auténticos

Coeficiente de liquidez

Definicién

El coeficiente de liquidez es el importe de efectivo o equivalentes
de efectivo en proporcién a las obligaciones a corto plazo del

programa. Determina la capacidad del programa de pagar siniestros
y obligaciones de gastos a corto plazo.

Realizacion del célculo

Coeficiente de liquidez = Efectivo o equivalentes al efectivo disponibles /
Efectos a pagar a corto plazo (3 meses)

- Efectivo o equivalentes al efectivo disponibles: Efectivo total
disponible y otros activos que puedan convertirse en efectivo
facilmente.

- Efectos a pagar a corto plazo (3 meses): Total de pagos previstos
para un periodo de O a 3 meses a partir del momento del calculo.




NOTAS:




