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1. INTRODUCCION

El modelo de desarrollo agricola chileno, abierto a la economia internacional, ha generado un
conjunto de éxitos a nivel macro que han permitido mantener un pais sélido econémicamente con
aumentos constantes en la productividad, competitividad y niveles crecientes de ingresos al pais. Sin
embargo esta mirada global del modelo de desarrollo requiere resolver cada vez de mejor forma un
conjunto de problemas especificos y que estan presentes en todos los paises en que los sectores
agricolas y agroindustriales han tomado relevancia y se han convertidos en fuentes de dinamismo
econdmico durante los Ultimos afios. Uno de ellos se refiere a la administracién de los riesgos
climaticos, que como se sabe, son inherentes a la gestion del negocio agricola.

Para enfrentar este problema, en nuestro pais en el afio 2000 se puso en marcha el Programa de
Seguro Agricola, el cual tiene como propdsito apoyar al sector productivo agricola en la administracion
de los riesgos climéticos, traspasando las pérdidas econdémicas provocadas por los siniestros
climaticos al mercado asegurador. Este instrumento de apoyo entré en funcionamiento el tercer
trimestre del afio 2000 y opera mediante un Convenio de Transferencia de Fondos entre la
Subsecretaria de Agricultura (responsable financiero) y la Corporacion de Fomento de la Produccion
(CORFO).

El Programa de Seguro Agricola produce un Gnico componente, cual es el subsidio para el copago de
las primas de las pdlizas de seguro agricola. Este componente, corresponde a un subsidio a la
demanda, que es entregado a los agricultores que cumplen con los requisitos para ser beneficiarios y
que contraten una poliza de Seguro Agricola con las compafilas aseguradoras autorizadas por el
Comité de Seguro Agricola (COMSA).

El Seguro Agricola otorga una mayor estabilidad financiera a los agricultores, puesto que en caso de
ser afectado por un siniestro, el agricultor recuperara los costos directos de produccion invertidos en el
cultivo asegurado, es decir el capital de trabajo, sea este propio o prestado.

Al finalizar el afio 2007 se han completado 7 afios de operacién (2001 - 2007), periodo en el cual se han
ampliado las coberturas, tanto de cultivos como territoriales, perfeccionado el instrumento, mejorado los
sistemas de operacion, adecuadas las normas de suscripcién y revisado las tasas de primas, entre otros
aspectos. Lo anterior, con el propésito de disponer de un instrumento que responda de mejor forma a los
requerimientos de los agricultores y a la realidad agronémica y climatica del pais.

Los datos indican que la demanda por Seguro Agricola, tanto en términos de nimero de pélizas como
de superficie asegurada no han alcanzado los niveles esperados. Las contrataciones, en el periodo
2003 - 2007, se han motivo entre 7.700 y 11.120 pdlizas anuales, siendo el afio 2007 el de mayor
contratacion, alcanzando una superficie asegurada de 70.000 hectéreas. En resumen, al cabo de 7
afios, la penetracion es del orden del 8%, para una superficie potencial del orden a las 800.000
hectareas, por debajo de lo proyectado alun considerando que la experiencia internacional habla de
penetraciones que dificilmente superan el orden del 35% para este tipo de seguros?.

1 Es oportuno precisar que en el mercado de los seguros las penetraciones de mercado no suelen ser altas, debido a que la

venta de intangibles es compleja y a que el sentido comun de los consumidores no va en la direccién de apoyar la
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Por su parte el analisis por tipo de cliente muestra que cerca del 75% de las contrataciones son con
clientes cautivos. Productores que solicitan créditos al INDAP y BancoEstado Microempresas, a los que
se puede sumar aquellos productores ligados a diversas agroindustrias que entregan financiamiento
para las siembras. Los agricultores que por iniciativa propia deciden contratar el seguro son un ndmero
muy bajo.

A pesar de los clientes cautivos, existe la sensacion generalizada de que la fidelidad que se registra en
los primeros 7 afios de operacion es mas bien baja. Un analisis de fidelidad, para 17.481 RUT, indica
que: el 48,0% contrat6é 1 afo; el 21,0% lo hizo en 2 afios; el 13,0% en 3 afios; el 12,7% en 4 afos; el
3,9% en 5 afios, y el 1,4% (236) en los 6 afios.

Si bien la experiencia de los mercados de seguros indica que la fidelizacién en general no es alta, habria
que analizar con mas profundidad las caracteristicas de las personas que muestran los datos anteriores
y las razones de su discontinuidad como clientes del seguro. Por ejemplo, en el caso de aquellos que no
han sufrido siniestros la probabilidad de que su percepcion del riesgo disminuya es por lo general
creciente y finalmente suficientemente alta como para que la decision sea la no contratacion.

En el interés de explorar diversas hipétesis que expliquen la relativamente baja penetracion y la
aparentemente muy baja fidelizaciéon de clientes es que se hace necesario este estudio, que permitira
entender de mejor manera qué esta pasando en el mercado actual y potencial de productores agricolas
que pueden acceder al seguro agricola en nuestro pais.

Esta falla por la demanda es delicada y corresponde a un objeto clasico de estudios cualitativos: se
trata de estimar motivaciones profundas y racionalidades no bien comprendidas hasta ahora que
explican "desilusion” o no cumplimiento de las expectativas, tanto del gestor del instrumento (el
gobierno, COMSA) y del receptor potencial.

En el fondo, el problema de la baja penetracién del seguro pone la pregunta por el tipo de
empresariado que esta constituyéndose. Por eso es importante la idea de diferenciar finamente entre
distintas escalas de produccién, indagando especialmente en el ancho y variopinto mundo que esta
comprendido entre los pequefios agricultores comerciales y los llamados medianos productores.
Qualitas AC se propuso analizar el problema de la contratacion del Seguro Agricola desde la
perspectiva de la cultura empresarial de un sector productivo que ha sido avanzado en innovacion y
globalizacién, pero que parece que en este &mbito no termina de internalizar una herramienta util para
estabilizar su negocio agricola.

Considerando esta evolucion, COMSA encargé un estudio que tiene dos grandes objetivos generales:

e Caracterizar la demanda potencial por el Seguro Agricola. Determinar las variables que
influyen en la contratacion o la no contratacion del Seguro Agricola. Comprender
motivaciones y frenos de la contratacion y levantar insight que acerquen a los productores con
este producto.

contratacion. Si contrato un seguro y nada malo ocurre (que es lo deseable) la sensaciéon que queda en el consumidor es
que perdio su dinero.



e Cuantificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Seguro Agricola, con énfasis en el
subconjunto de usuarios que han sufrido de siniestros.

A juicio de Qualitas AC, los objetivos planteados para el estudio cubren adecuadamente el problema a
resolver. Para responderlo en forma eficaz, se identificaron las variables “externas”, que emergen del
entorno de los usuarios y que influyen en las decisiones tomadas por el agricultor (contratar un
seguro). En forma simultdnea se exploraron los elementos “internos”, esto es, la subjetividad de
agricultor, los factores cognitivos y emocionales que influyen en su disposicion frente a este
instrumento. Esta distincién conceptual guid la propuesta elaborada por Qualitas AC para responder a
los requerimientos de COMSA. De esta forma, a la luz de la informacion recogida en el estudio, se han
sugerido cursos de accion en la direccion de fortalecer el programa, en el sentido de llegar de mejor
forma a los clientes potenciales.



2. CUANTIFICACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SEGURO
AGRICOLA

2.1. ANTECEDENTES

Con el fin de conocer la forma en que se estructura el nivel de satisfaccion de los usuarios del seguro
agricola, identificando los aspectos operacionales relevantes que estan jugando a favor o en contra de
la aceptacién del instrumento, se desarrollo en terreno la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Programa de Seguro Agricola (ver Anexo 1). Esta evaluacion cuantitativa viene a atender el segundo
objetivo planteado en el estudio cual es ‘cuantificar el nivel de satisfaccién de los usuarios del Seguro
Agricola, con especial énfasis en aquellos contratantes que han sufrido de siniestros’.

Este segundo objetivo planteado en el estudio, pretende entregar los antecedentes necesarios que le
permitan a COMSA y a los actores involucrados, identificar las areas factibles de mejorar y aquellas
factibles de fortalecer, crear indicadores de monitoreo del servicio que sirvan al control de la gestion y
desencadenar nuevas dinamicas con miras a un lograr un alto nivel de satisfaccién global del
instrumento, entre otras acciones.

La encuesta disefiada fue el resultado concreto del andlisis de las bases de datos facilitadas por
COMSA vy de los antecedentes relevados tanto en los Focus Group como en las entrevistas en
profundidad llevadas a cabo por los consultores en una etapa previa. La encuesta se estructurd sobre
cuatro grandes dimensiones: i) caracterizacion socioeconémica del usuario contratante; ii) percepcion
que tienen los contratantes de los principales aspectos del Seguro Agricola; iii) evaluacion de los
procesos operativos, con énfasis en el analisis de la operatoria seguida en presencia de siniestros; y
iv) evaluacion de todos los actores e instituciones involucradas, de una u otra forma, en el proceso.

A continuacién, se detalla la metodologia utilizada en el disefio de muestreo, los resultados obtenidos
y las principales conclusiones que se desprenden del andlisis cuantitativo de satisfaccion de los
usuarios.

3.3. RESULTADOS

2.2.1. Caracterizacion socioeconOmica de los contratantes encuestados
a) Condicion juridica

Como se observa en el Cuadro 1, el 98% de los usuarios encuestados correspondieron a personas
naturales y sélo existieron 6 encuestados (2%) que declararon tener alguna personalidad de tipo
juridica. Esta disparidad en la informacion, confiere cierta irrelevancia al analisis seglin esta categoria
dada la baja representacién estadistica de los usuarios con personalidad juridica.



Cuadro 1
Condicion juridica de la muestra efectiva, segin tamafo de productor contratante
(ny % de la columna)

Condicidn juridica r::?;:‘ec'::r ::I::ii::r Gran Productor ns/nr Total
Juridica 2 (1%) 3(3,8%) 0 1(7,1%) 6 (2%)
Natural 204 (99%) 76 (96,2%) 8 (100%) 13 (92,9%) 301 (98%)
Total 206 (100%) 79 (100%) 8(100%) 14 (100%) 307 (100%)

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

b) Sexo de los contratantes

Considerando el universo encuestado que declara ser persona natural, es decir 301 contratantes, se
observa que el 92,7% corresponde a hombres, mientras que sélo el 7,3% corresponde a mujeres. Si
bien el nimero de observaciones en el caso de las mujeres contratantes es bajo, se observa una
tendencia hacia una mayor representacion de ellas en los tamafios productivos mediano (9,2%) y
grande (12,5%), versus el 6,9% del tamafio productivo pequefio.

Cuadro 2
Sexo de los contratantes, segun tamafio de productor (ny % de la columna)

Sexo :ri:tecr:(‘:r x::lac::r Gran Productor Ns/nr Total
Masculino 190 (93,1%) 69 (90,8%) 7 (87,5%) 13 (100%) 279 (92,7%)
Femenino 14 (6,9%) 7(9,2%) 1(12,5%) 0 22 (7,3%)
Total 204 (100%) 76 (100%) 8 (100%) 13 (100%) 301 (100%)

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

c) Nivel de escolaridad

En el caso del nivel de escolaridad y considerando el universo de personas naturales, se observa una
clara tendencia hacia una mayor formacién académica en la medida que crece el tamafo del
productor. En efecto, a nivel de pequefios productores, el 60,7% de los contratantes tienen un nivel
educacional que no sobrepasa la basica completa, mientras que este porcentaje disminuye a 19,7% y
a 25%, en los tamafios mediano y grande, respectivamente.

En los medianos y grandes productores usuarios del Seguro Agricola, el 71,1% y el 75,0%,
respectivamente, declaran tener completa la educacion media y/o tener estudios superiores, ya sean
completos o incompletos.



Cuadro 3
Nivel educacional de los contratantes, segin tamafio de productor (ny % de la columna)

Nivel de escolaridad ;i:l:jec:‘gr :I/_I::Li::r Gran productor ns/nr Total
No asistié 16 (7,8%) 0 1(12,5%) 2 (15,4%) 19 (6,3%)
Basica incompleta 59 (28,9%) 8(10,5%) 0 2 (15,4%) 69 (22,9%)
Basica completa 49 (24,0%) 7 (9,2%) 1(12,5%) 4 (30,8%) 61 (20,3%)
Media incompleta 24 (11,8%) 7(9,2%) 0 1(7,7%) 32 (10,6%)
Media completa 51 (25,0%) 43 (56,6%) 1(12,5%) 3(23,1%) 98 (32,6%)
isn“c’::‘i;;i:;mp'e"a' 5(2,5%) 11 (14,5%) 5 (62,5%) 1(7,7%) 22 (7,3%)
Total 204 (100%) 76 (100%) 8 (100%) 13 (100%) 301 (100%)

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

d) Edad de los contratantes

Si bien el rango de edad de los usuarios contratantes del Seguro Agricola fluctia entre los 24 afios y
los 86, el promedio total se sitlia en los 52,6 afios.

Al analizar la edad promedio de los usuarios segun tamafio productivo, no se observan diferencias
significativas. En el caso de los pequefios, el promedio alcanza los 52,6 afios, mientras que en el caso
de los medianos y grandes, este promedio llega a los 51,9 y a los 53, respectivamente. Sélo en el
estrato de productores que no declaran un tamafio productivo especifico se observa una mayor edad
promedio la cual llega a los 56,5 afios.

Cuadro 4
Edad de los contratantes segun tamafio de productor (promedio)
LI AT Gran productor ns/nr Total
Edad promedio productor productor
52,6 51,9 53,0 56,5 52,6

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

e) Pertenencia a algun pueblo originario

Finalmente, en lo que se refiere a la caracterizacién socioecondmica, se observa que 28 usuarios del
Seguro Agricola (9,3% del total encuestado) declaran pertenecer a algin pueblo originario del pais,
versus los 273 (90,7%) que declaran lo contrario. Esta pertenencia es mas marcada en los pequefios
productores, donde el 10,8% declara pertenecer a algun pueblo originario. Esta participacion
disminuye al 2,6% en el caso de los medianos productores, mientras que en el caso de los grandes no
existiria representacion alguna.



Cuadro 5
Pertenencia o no a algun pueblo originario, segun tamafio de productor
(ny % de la columna)

e I roducr | Cramproductor | ns/or Totaln
si 22 (10,8%) 2 (2,6%) 0 4 (30,8%) 28 (9,3%)
No 182 (89,2%) 74 (97,4%) 8 (100%) 9 (69,2%) 273 (90,7%)
Total 204 (100%) 76 (100%) 8 (100%) 13 (100%) 301 (100%)

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

f) Contratacion de otros seguros adicionales

Se ha querido incorporar en la encuesta la consulta sobre la contratacién de otros seguros del tipo
personales, vivienda, automovil, etc., con el fin de indagar a cerca del nivel de incorporacién cultural
de los seguros como un bien intangible que sélo en el caso de la ocurrencia de siniestros, confiere

retornos.
Cuadro 6
Contratacién de otros seguros, segun tamafio de productor (n y % de la columna)
Contrata otros Pequefio Mediano Gran productor e Total
seguros? productor productor
Si 52 (25,2%) 21 (26,6%) 7 (87,5%) 1(7,1%) 81 (26,4%)
No 154 (74,8%) 58 (73,4%) 1(12,5%) 13 (92,9%) 226 (73,6%)
Total 206 (100%) 79 (100%) 8 (100%) 14 (100%) 307 (100%)

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Al analizar las respuestas globales, se observa que el 26,4% de los usuarios del Seguro Agricola
contrata otro tipo de seguros, mientras que el 73,6% sélo registra la contratacion del Seguro Agricola.

Al analizar estas cifras en funcién del tamafio del productor, se observa que en términos relativos, a
medida que aumenta el tamafio del productor, la contratacién de otro tipo de seguros aumenta
considerablemente, especialmente, en el estrato de grandes productores, donde el 87,5% de los
encuestados declara contratar otros seguros.

3.3.2. Nivel de satisfaccion de los usuarios en funcidon de las principales caracteristicas
socioeconémicas

A continuacion, se entregan los resultados derivados del analisis de la Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios Programa de Seguro Agricola en términos de nivel de satisfaccion declarado, en funcion de
las principales caracteristicas socioecondmicas, a saber, tamafio del productor, género, nivel de
escolaridad y pertenencia a algin pueblo originario.



No se han incluido en este analisis, las variables condicion juridica y edad de los contratantes, dada la
baja representacion estadistica, en el caso de la primera, y las escasas diferencias existentes, en el
caso de la segunda.

f) Nivel de satisfaccion global y disposicién a recomendar el instrumento

Respecto del nivel de satisfacciéon que los usuarios del Seguro Agricola declaran, los resultados de la
encuesta se presentan en el siguiente cuadro.

Cuadro 7
Nivel de satisfaccion global (ny %)

Nivel de satisfaccion n %
Completamente conforme 29 9,4%
Conforme 105 34,2%
Indiferente 79 25,7%
Disconforme 62 20,2%
Completamente disconforme 31 10,1%
ns/nr 1 0,3%
Total 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Como se observa, un 43,6% de los usuarios encuestados manifiesta sentirse conforme
completamente conforme con el instrumento. Mientras que el grupo que declara disconformidad o
completa disconformidad acumula el 30,3% de los encuestados.

Cabe sefialar que un numero considerable de encuestados (25,7% del total), manifiesta estar
indiferente frente al instrumento. Es importante considerar este grupo puesto que puede en cualquier
momento inclinar la balanza de manera significativa en términos de que el programa logre una
aceptacion clara entre los usuarios 0 viceversa, sea ampliamente rechazado en términos de
disconformidad con lo que éste ofrece.

A la luz de las conversaciones sostenidas en los focus groups estos resultados no son una sorpresa e
incluso se podria haber esperado nimeros mas criticos. Sin embargo, se observa que a lo menos en
torno a la mitad de las personas que han contratado el Seguro estan satisfechas con el programa.

Asimismo, un elemento que también aparecié muy fuerte en los grupos de conversacion fue la baja
comprension que los usuarios tienen de este ambito de temas en general y en particular del Seguro.
En este sentido las respuestas acerca la disposicion a recomendar el Seguro muestra resultados un
tanto extrafios. Por ejemplo, solo el 14,1% de los que queda completamente conforme estan
dispuestos a recomendar el uso de este instrumento a terceros, mientras que esta cifra asciende al
47,8% en el caso de los agricultores que s6lo quedan conformes.
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En el otro extremo, los contratantes que se declaran disconformes o completamente disconformes y
que por lo tanto no recomendarian el instrumento, llegan al 73,3%, lo cual denota una mayor
consistencia. Finalmente, existe un 9,3% de usuarios que habiéndose declarado disconformes o
completamente disconformes con el Seguro, adn optan por recomendar el instrumento a terceros.
Una mirada optimista pudiese indicar que existen elementos puntuales de la operatoria del Seguro
que estarian dejando disconformes a los usuarios, lo cual no alcanza a afectar la utilidad y los
beneficios que se logran a través de este instrumento. Una mirada menos optimista de esta respuesta
sugiere, como lo veremos mas adelante, un preocupante nivel de incomprensién del programa por
parte de los usuarios.

Cuadro 8
Nivel de satisfaccion y disposicion arecomendar el instrumento (n 'y %)

Si recomendaria el No recomendaria el i Total
Nivel de satisfaccién Seguro Agricola Seguro Agricola
n % N % n % n %
S::;g:::me"te 29 14,1% 0 0,0% o| 00% 29 9,4%
Conforme 98 47,8% 7 6,9% 0 0,0% 105 34,2%
Indiferente 59 28,8% 20 19,8% 0 0,0% 79 25,7%
Disconforme 17 8,3% 45 44,6% 0 0,0% 62 20,2%
g;’s'c"o”r:f:m:"te 2 1,0% 29 28,7% ol 00% 31 10,1%
ns/nr 0 0,0% 0 0,0% 1| 100,0% 1 0,3%
Grand Total 205 100% 101 100% 1 100% 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

9) Nivel de satisfaccion en funcion del tamafio del productor

Al analizar los resultados de satisfaccion de los usuarios en funcion del tamafio del productor (Cuadro
9), se observa claramente que a medida que aumenta el tamafio del productor existe una mejor
percepcion en cuanto al nivel de satisfaccion. En efecto, mientras que en los pequefios agricultores
existe un 39% que se declara completamente conforme o conforme, este porcentaje aumenta al 52%
en los medianos y alcanza el méximo valor de 75% en los grandes productores.

Por el contrario, cuando se observan los niveles de disconformidad con el instrumento evaluado,
gqueda en evidencia que son los pequefios productores los que se declaran menos conformes. En este
grupo de usuarios el porcentaje que se declara disconforme o completamente disconforme alcanza el
31%, mientras que esta cifra va disminuyendo progresivamente a medida que aumenta el tamafio,
observando que a nivel de medianos agricultores alcanza el 28% y en los grandes el 25%.
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Cuadro 9
Nivel de satisfaccion segun tamafio del productor (ny %)

Nivel de Pequefio productor | Mediano productor Gran productor ns/nr Total
satisfaccion N % B % n % B % N %
f::f'z:::me"te 11 5,3% 15 19,0% 3| 37,5% 0 0,0% 29 9,4%
Conforme 70| 34,0% 26 32,9% 3| 37,5% 6| 42,9% 105 |  34,2%
Indiferente 60| 29,1% 16 20,3% o] 00% 3| 21,4% 79| 257%
Disconforme 45| 21,8% 11 13,9% 2| 250% 4| 286% 62| 20,2%
S;:‘op':f:f:::"te 19  92% 11 13,9% o| 00% 1 71% 31| 10,1%
(blank) 1| 05% 0 0,0% ol 00% ol 00% 1| 03%
Grand Total 206| 100% 79 100% 8| 100% 14| 100% 307| 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Respecto al grupo que se declara indiferente frente al instrumento, también se observa la misma
tendencia en cuanto a que a medida que aumenta el tamafio del productor esta opciéon decrece
notablemente, partiendo del 29,1% en los pequefios productores y llegando al minimo de 0% en los
grandes.

Soélo un productor pequefio (0,5% de la muestra) se declara sin opinidn de respuesta respecto al nivel
de satisfaccion que le ha brindado el Seguro Agricola.

h) Nivel de satisfaccion en funcion del sexo de los contratantes

En cuanto al nivel de satisfaccibn que manifiestan los encuestados en funcion del sexo del
contratante, los resultados de la encuesta muestran una cierta tendencia hacia una mayor satisfaccion
en las mujeres. En efecto, el 27,3% de ellas se declara completamente conforme con el instrumento
v/s sélo el 7,5% que manifiestan los hombres. La agregacion de las cifras completamente conforme y
conforme entregan un total de 59% para las mujeres y de 42% para los hombres.

Desde otro punto de vista, en el caso de las mujeres, las opciones disconforme y completamente
disconforme suman un total de 23%, mientras que en los hombres estas opciones suman el 31%. La
opcién indiferente se observa con mayor frecuencia en el caso de los hombres alcanzando una
participacion del 26,2% v/s el 18,2% que se observa en el caso de las mujeres.
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Cuadro 10
Nivel de satisfaccion segin sexo del contratante (n y %)

Femenino Masculino Total
Nivel de satisfaccion
N % n % n %
Completamente conforme 6 27,3% 21 7,5% 27 9,4%
Conforme 7 31,8% 97 34,8% 104 34,2%
Indiferente 4 18,2% 73 26,2% 77 25,7%
Disconforme 1 4,5% 60 21,5% 61 20,2%
Completamente disconforme 4 18,2% 27 9,7% 31 10,1%
ns/nr 0 0,0% 1 0,4% 1 0,3%
Total 22 100% 279 100% 301 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Cabe hacer notar que en las mujeres las opciones extremas, completamente conforme vy
completamente disconforme, son ampliamente manifestadas, alcanzando en conjunto cerca del 46%,
mientras que en el caso de los hombres, las respuestas entregadas parecen ser mas cautelosas,
concentrandose en las opciones intermedias (conforme, indiferente y disconforme) las cuales
agregadas alcanzan el 82,5%.

i) Nivel de satisfaccion en funcion del nivel de escolaridad

Al analizar los resultados de nivel de satisfacciébn en funcién del nivel de escolaridad de los
contratantes, la tendencia observada resulta algo erratica. Si bien, los usuarios que declaran tener
estudios superiores, ya sea completos o incompletos, muestran los mayores niveles de satisfaccién
(73% conforme y completamente conforme agregadas), el segundo grupo con mayores niveles de
satisfaccion es aquel que no tuvo ningun tipo de educaciéon formal (53% conforme y completamente
conforme agregadas) ubicado al mismo nivel que aquellos con ensefianza media incompleta. A
continuacion de estos tres grupos, se ubican los usuarios con ensefianza media completa (41%
conforme y completamente conforme agregadas), los con enseflanza bésica incompleta (39%
conforme y completamente conforme agregadas) y, finalmente, los con ensefianza basica completa
(34% conforme y completamente conforme agregadas).

Ahora, analizando los resultados desde el punto de vista de la disconformidad que expresan los
usuarios frente al Seguro Agricola, se observa que son los contratantes con educacion basica
completa, seguidos por los que tienen educacién basica incompleta los que manifiestan los menores
niveles de satisfaccion, alcanzando los primeros un valor del 39% (disconformes y completamente
disconformes agregadas) y los segundos uno del 38%. Les siguen los usuarios con ensefianza media
completa (28%), los que no recibieron educacion formal (26%), y, finalmente, los que declaran tener
ensefianza media incompleta (19%) y los con estudios superiores completos o incompletos (18%).
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Nivel de satisfaccion segln nivel de educacion (ny %)

Cuadro 11

s Basica ‘. Media . Superior
Nivel de No asistio . I Basica completa . Media completa (completa, Total
incompleta incompleta .
satisfaccién incompleta)
n % N % n % N % n % n % n %
f:ﬂop:::me"te 1 5,3% 3 4,3% 5| 82% 3| 94% 7| 7.1% 8| 364% 27| 9,4%
Conforme 9|  47,4% 24| 34,8% 16| 26,2% 14|  43,8% 33| 33,7% 8| 364% 104 | 34,2%
Indiferente 4|l 211% 15| 21,7% 16| 26,2% 9| 281% 31| 31,6% 2| 91% 77| 25,7%
Disconforme 5| 26,3% 15| 21,7% 18|  29,5% 4l 12,5% 15| 153% al 182% 61| 20,2%
g;:‘opr::;f;":"te 0 0,0% 11| 159% 6| 9.8% 2 6,3% 2] 122% ol 0,0% 31| 10,1%
ns/nr 0 0,0% 1 1,4% ol 00% ol 0,0% ol 0,0% ol 0,0% 1| 03%
Total 19 100% 69| 100,0% 61| 100% 32| 100% 98| 100% 22|  100% 301| 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Esta tendencia méas bien erratica de los resultados podria ser explicada en parte por el hecho de que
casi el 40% de los usuarios del Seguro Agricola tienen un nivel de formacién académica alto, es decir,
con ensefianza media completa y/o estudios superiores (completos e incompletos), mientras que un
23% declara no superar la ensefianza basica y s6lo un 6% no haber recibido educacién formal. Por lo
tanto, la disparidad de la informacion, en cuanto a nimero de observaciones, especialmente en el
caso de aquellos usuarios que no recibieron educacién formal, podria de alguna manera estar
distorsionando los resultados.

)] Nivel de satisfaccion en funcion de la pertenencia o no a un pueblo originario

Finalmente, respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios en funcién de la pertenencia o no a algin
pueblo originario, se observa que los usuarios que se declaran pertenecer a algin pueblo originario
manifiestan un menor nivel de satisfaccion con el instrumento, acumulando las opciones
completamente conforme y conforme un valor de 32%, versus el 45% que acumulan los usuarios que
se declaran no pertenecer a ningun pueblo originario.

Por el contrario, las opciones disconforme y completamente disconforme alcanzan una representacién
conjunta del 39% en el caso de los usuarios pertenecientes a algun pueblo originarios, mientras que
aquellos que no lo son, esta representacién sélo llega al 30%. En ambos casos, los usuarios que se
manifiestan indiferentes frente al instrumento, se ubican en torno al 25% del total.

14




Cuadro 12
Nivel de satisfaccion segun pertenencia o no a un pueblo originario (n 'y %)

Pertenece a un pueblo No pertenece a ningtin Total
Nivel de satisfaccién originario pueblo originario
N % n % %
Completamente conforme 1 3,6% 26 9,5% 27 9,4%
Conforme 8 28,6% 96 35,2% 104 34,2%
Indiferente 7 25,0% 70 25,6% 77 25,7%
Disconforme 9 32,1% 52 19,0% 61 20,2%
Completamente disconforme 2 7,1% 29 10,6% 31 10,1%
ns/nr 1 3,6% 0 0,0% 1 0,3%
Total 28 100% 273 100% 301 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

3.3.3. Nivel de satisfaccion de los usuarios en funcién de los procesos operativos del Seguro
Agricola

A continuacién se presentan los resultados mas relevantes respecto a la percepcion que tienen los
usuarios de la operatoria general del Seguro Agricola, la opinion que les merecen los principales
actores involucrados en ella y el efecto que tienen estos aspectos sobre el nivel de satisfaccién
declarado por los contratantes.

c) Medio de contratacién.

Uno de los aspectos fundamentales que se releva del analisis de la encuesta es el medio de
contrataciéon que adoptan o deben adoptar los usuarios del Seguro. Al respecto, se diferencian dos
grandes grupos de usuarios, los denominados ‘clientes cautivos’ que deben contratar el seguro como
requisito para solicitar un crédito (INDAP, Banco Estado y agroindustrias) y aquellos clientes
particulares que contratan el Seguro por motivacion propia. Este primer aspecto marca una diferencia
clara en el nivel de satisfacciéon que manifiestan los contratantes.

Como se observa en el Cuadro 13, los usuarios particulares, si bien son minoritarios (15,6% del total
de los usuarios), son los que demuestran tener un mayor nivel de satisfaccion frente al instrumento
evaluado. En este grupo de usuarios, las opciones conforme y completamente conforme, en forma
conjunta, alcanzan un valor de 70,8%, versus el 18,8% que se declara disconforme o completamente
disconforme. Los usuarios de este grupo que se declaran indiferentes es bajo y sélo alcanzan el
10,4%.
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Cuadro 13
Nivel de satisfaccion segun medio de contratacién (ny %)

Sl INDAP BANCO ESTADO | AGROINDUSTRIA PARTICULAR ns/nr Total
satisfaccion N % n % B % n % n % N %
f:ﬂg:::me"te 10|  53% 3| 13,6% 6 12,8% 10| 208% o| 0,0% 29| 9,4%
Conforme 61| 32,6% 5| 22,7% 15 31,9% 24| 50,0% o| 0,0% 105 | 34,2%
Indiferente 55| 29,4% 5| 22,7% 13 27,7% 5| 104% 1] 33,3% 79| 257%
Disconforme 40| 21,4% 7| 31,8% 7 14,9% 6| 12,5% 2| 66,7% 62| 202%
gi‘;:'opr:?;:g:"te 20| 107% 2 9,1% 6 12,8% 3 6,3% o| 0,0% 31| 101%
ns/nr 1] 05% ol 00% 0 0,0% o| 0,0% o| 00% 1] 03%
Total 187 | 100% 22| 100% 47 100% 48|  100% 3| 100% 307| 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Estos niveles de satisfaccion caen notablemente cuando se trata de usuarios cautivos, donde las
opciones conforme y completamente conforme, sé6lo logran un méaximo conjunto de 44,7% en el caso
de los clientes asociados a alguna agroindustria. Este valor cae aun mas cuando se trata de clientes
de INDAP (37,9% la agregacion de las opciones conforme y completamente conforme) y clientes del
Banco Estado (36,3% la agregacién de las opciones conforme y completamente conforme).

Por otro lado, son los clientes cautivos del Banco Estado los que manifiestan mayor disconformidad
con el instrumento, alcanzando las opciones disconforme y completamente disconforme una
representacion del 40,9%. Le siguen los clientes cautivos de INDAP con el 31,4% y los de la
agroindustria con el 27,7%.

A nivel global, existen 79 usuarios (25,7%) que se declaran indiferentes frente al instrumento, siendo
principalmente clientes de INDAP (55 usuarios con una representacion del 29,4%) y clientes de la
agroindustria (13 con una representacion del 27,7%).

Dado lo anterior, y en complemento con lo que surgié en las conversaciones de los focus groups, el
tema de la obligatoriedad (requisito) de la contratacién del instrumento se convierte en uno de los
aspectos a analizar con miras a mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios. Al respecto, de los
146 encuestados que responden efectivamente a las preguntas ¢ falta algo por ajustar? (pregunta 122
y 123 de la encuesta) y ¢ qué falta por cambiar o ajustar? (preguntas 124 y 125 de la encuesta), 12 de
ellos (8,2%) sefialan expresamente que el Seguro Agricola no debiera ser requisito para acceder a
créditos de INDAP, del Banco Estado o de las agroindustrias. Existen productores que ni siquiera
estan informados de que cuentan con el Seguro Agricola, ya que la firma de este contrato es
considerada s6lo una firma méas para la obtencion del crédito solicitado, que es el producto o servicio
realmente requerido por los productores. Esta situacion podria estar determinando que frente a la
ocurrencia de un siniestro, no exista declaracion por parte del productor y, por lo tanto, tampoco exista
la posibilidad de recibir la posible indemnizacion correspondiente. Esta tesis es consistente con las
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opiniones registradas en los grupos de conversacion, y también fue evidenciada al momento de hacer
las encuestas, de acuerdo a las impresiones del encuestador jefe.

Una visién desde el terreno: percepcion del Encuestador Jefe

“Me llamé la atencidn que gran parte de los agricultores que estan asegurados porque han solicitado
un crédito en INDAP o BancoEstado, no se acuerdan el nombre de la aseguradora. Incluso he visto
varios casos que ni siquiera se acuerdan que estan asegurados.

Preguntandoles el porqué, sacan por conclusion, que para ellos, el obtener un Seguro es solo un
trdmite mas para obtener el crédito. No lo ven como un beneficio, sino, como un requisito. Todo este
tramite lo realizan normalmente junto al tramite del crédito: firman papeles y entremedio va el Seguro.
No se fijan que firman y asi, llegado el momento que requieran del Seguro, no lo usan.

Hay entrevistados que desconocen porqué no fueron indemnizados y en verdad la denuncia la han
hecho fuera de plazo o no la han hecho. En cambio, aquellos agricultores que han adquirido el
Seguro en forma directa, tienen muy claro el nombre de la compafiia y jaméas se van a olvidar que
estan asegurados.

Los usuarios de INDAP o BancoEstado son por lo general pequefios agricultores que tienen poca
costumbre de involucrarse en tramites mas o menos burocraticos. Son personas que van poco a la
ciudad y cuando van, firman lo que tengan que firmar y listo, se olvidan.

El grado de desconocimiento de la forma en que operan los seguros es increible. Muchos de los que
se quejan que no han sido indemnizados, ni siquiera han hecho la denuncia.

Falta mucha informacion al usuario. Un corredor de seguros me manifestd que no hacian mas
publicidad porque para las aseguradoras era un negocio redondo vender seguros y que nadie cobre
los siniestros.

Por dltimo, muchos agricultores no quieren saber nada de seguros. Se sienten engafiados porque a
€l 0 a un vecino no le han pagado determinado seguro y tienen razon, sin saber que ellos mismos
tienen gran parte de culpa por no hacer las cosas como deben ser por falta de informacion que
debieran darles las aseguradoras”.

Juan Staforelli Zamorano
Encuestador Jefe

d) Proceso operativo del Seguro Agricola y actores involucrados.

La Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola abordé la evaluacion del
proceso operativo del Seguro a partir de los actores involucrados en cada etapa. En efecto, existen
dos secciones de la encuesta que consultan, primero, sobre el desempefio de la persona que asesoré
en el llenado de la propuesta de aseguramiento, y segundo, sobre el desempefio del inspector de
terreno, entendiendo a este Ultimo como la persona que visita el predio una vez comenzado el
proceso de contratacién y la persona que visita el predio para verificar la ocurrencia de un siniestro.
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Asesor en el llenado de la propuesta de aseguramiento

En términos generales, se observa que son actores como INDAP los que mayoritariamente asesoran
a los usuarios en el llenado de la propuesta de aseguramiento, abarcando el 56,7% de las respuestas.
Esto es consistente con el ndmero de usuarios vinculados al Seguro Agricola a través de esta
institucién puablica, que como muestra el Cuadro 14, alcanzan el 61% del total. A continuacion, se
ubican ejecutivos de las agroindustrias con el 17,6% de las respuestas, corredores de seguros, con el
14,7% vy, finalmente, ejecutivos del Banco Estado con el 7,5%. Los usuarios que respondieron la
alternativa ‘otro actor’, sélo alcanzé el 1,3% del total, mientras que los que respondieron no saber o no
contestar fueron 2,3%.

El Cuadro 14 muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios en funcién del actor que los asesor6 en
el llenado de la propuesta de aseguramiento. En €l se observa que aquellos usuarios asesorados por
corredores de seguros, mayoritariamente usuarios particulares, manifiestan un alto nivel de
satisfaccion con el instrumento, sumando las opciones conforme y completamente conforme un
60,0%. Por el contrario, los usuarios que fueron asesorados por ejecutivos INDAP y del Banco Estado
son los que muestran los menores niveles de satisfaccion, alcanzando un 39,1% la agregacion de
dichas opciones, en ambos casos. En una posicién intermedia se ubican los usuarios asesorados por
ejecutivos de la agroindustria (40,7%).

Cuadro 14
Nivel de satisfaccion de acuerdo al asesor en el llenado de la propuesta (n y %)

. . Ejecutivo Banco Ejecutivo Corredor de
Nivel de Ejecutivo INDAP Estado Agroindustria Seguros Otro ns/nr Total
satisfaccion
n % n % N % n % % % n %
Sg::';:nt:me"te 10| 58% 3| 13,0% 6| 11,1% 9| 20,0% 11 25,0% 0 - 29| 9,6%
Conforme 58 33,3% 6 26,1% 16 29,6% 18 | 40,0% 2 | 50,0% 5171,4% 105 | 34,2%
Indiferente 45 25,9% 5 21,7% 16 29,6% 11| 24,4% 0 - 2 | 28,6% 79| 25,7%
Disconforme 40 22,9% 7 30,4% 9 16,7% 5| 11,1% 1]25,0% 0 - 62| 20,2%
z:;'c"o”r:?;:'n":"te 20| 11,5% 2| 87% 7| 12,9% 2| 44% 0 - 0 - 31| 10,1%
ns/nr 1 0,6% 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 1| 0,3%
Total 174 100% 23 100% 54 100% 45 100% 4 | 100% 7 | 100% 307 | 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Estos resultados parecen altamente consistentes con los observados en el item satisfaccion en
funcién del medio de contratacion, donde los mayores niveles se observan en aquellos usuarios
particulares.
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Teniendo presente los resultados observados en los Cuadro 13 y 14 en términos de nivel de
satisfaccion segun medio de contratacion y actor asesor en el llenado de la propuesta, se muestran a
continuacion los resultados de la evaluacion que hacen los usuarios de los principales aspectos
asociados a este actor, a saber, calidad técnica del servicio que ofrece, dedicacion puesta en el
llenado de la propuesta y consideracién de los conocimientos del agricultor.

En términos generales y tal como se observa en el Cuadro 15, la calidad técnica del servicio ofrecido
por quien asesora al usuario en el llenado de la propuesta, es considerada de buen nivel, sumando
las alternativas excelente, muy buena y buena, una representacion del 62,9%, mientras que sélo un
26,4% de los encuestados manifiesta que es mas bien deficiente (agregacion de las opciones regular
y baja). Un 10,8% de los encuestados declara no tener opinion al respecto, no saber 0 no querer

contestar.
Cuadro 15
Calidad técnica del servicio prestado por el actor que asesor6 en el llenado de la propuesta
(ny %)
Calidad técnica | Eiecutivo INDAP Ejem:ztsi:: dianco Agij:i(r::itti:‘;:ria Cosrgzﬂgsde Otro ns/nr Total
del servicio n % n % n % n % n % n % n %
Excelente 19| 10,9% 1 4,3% 11| 20,4% 12| 26,7% 0 0,0% 0 0,0% 43| 14,0%
Muy buena 27| 15,5% 5| 21,7% 5| 9,3% 6| 13,3% 3| 75,0% 1| 143% 47| 153%
Buena 57| 32,8% 9| 39,1% 16 | 29,6% 18| 40,0% 0 0,0% 3| 42,9% 103 | 33,6%
Regular 44| 253% 6| 261% 7(13,0% 5| 11,1% 0 0,0% 1| 143% 63| 20,5%
Baja 7| 4,0% 2 8,7% 6|11,1% 2| 44% 1] 250% 0 0,0% 18| 59%
No tiene opinién 20| 11,5% 0 0,0% 8| 14,8% 1] 2,2% 0 0,0% 1| 143% 30| 9,8%
ns/nr 0| 0,0% 0 0,0% 1] 1,9% 1] 2,2% 0 0,0% 1| 143% 3 1,0%
Total 174 | 100% 23| 100% 54 | 100% 45| 100% 4| 100% 7| 100% 307 | 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

El anadlisis segun actor muestra que son los usuarios que han sido asesorados por un corredor de
seguros (asociado en su mayoria a la contratacién particular) los que evalian de mejor manera el
accionar de este actor asesor, alcanzando las opciones excelente, muy buena y buena, el 80% de las
preferencias. En segundo lugar se ubica el ejecutivo del Banco Estado con el 65,1% (agregacion de
las opciones excelente, muy buena y buena) de las preferencias, seguido por los ejecutivos de INDAP
y de las agroindustrias, ambos con el 59% de las preferencias.

Por otra parte, también dentro de los usuarios asesorados por ejecutivos del Banco Estado estan los
gue se declaran menos conformes con esta asesoria, sefialando en un 34,8% que es de regular a
baja calidad. En el caso de los contratantes que fueron asesorados por un corredor de seguros, sélo
el 15,5% declara que esta fue de calidad deficiente (opciones regular y baja agregadas). En
posiciones intermedias se ubicaron los ejecutivos de INDAP y de la agroindustria con un 29,3% y un
24,1%, respectivamente.
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Respecto a la dedicacion que ofrecié este actor en el llenado de la propuesta, el Cuadro 16 muestra
una muy buena evaluacion por parte de los usuarios. Si bien los porcentajes son levemente menores
a los observados frente a la consulta sobre calidad técnica del asesor, siguen siendo de muy buen
nivel, existiendo un 60,6% de los usuarios, con independencia del actor asesor, que declara que este
aspecto es excelente, muy bueno o bueno, frente al 28,6% que declara que es regular o bajo. Los
usuarios que no tienen opiniéon o que no responden o no saben, suman el 10,8% de las opiniones.

Al analizar los resultados en funcién del actor, se observa que son nuevamente los corredores de
seguros los que son percibidos por los usuarios como los mas dedicados al momento de llenar la
propuesta de aseguramiento, sumando las opciones excelente, muy buena y buena, un 80% de las
preferencias, mientras que sélo 15,6% manifiesta que este aspecto es regular o bajo. En el caso de
los usuarios asesorados por un ejecutivo del Banco Estado las opciones excelente, muy buena vy
buena suman un total de 60,9%, y en el caso de los asesorados por un ejecutivo INDAP o uno de la
agroindustria, esta agregacion disminuye a 56,9% y 57,4%, respectivamente.

Cuadro 16
Dedicacién del actor que asesoro6 en el llenado de la propuesta (n'y %)

| ecuompap | HecuioBanee | Heohe | rmeerse otro ns/or Total
n % n % n % n % n % n % n %
Excelente 19| 10,9% 2 8,7% 121 22,2% 12| 26,7% 0 0,0% 0 0,0% 45 14,7%
Muy buena 30 17,2% 3 13,0% 6111,1% 9| 20,0% 3 75,0% 0 0,0% 51 16,6%
Buena 50| 28,7% 9 39,1% 13| 24,1% 15| 33,3% 0 0,0% 3 42,9% 90 29,3%
Regular 42| 24,1% 6 26,1% 6111,1% 6| 13,3% 1 25,0% 2 28,6% 63 20,5%
Baja 12 6,9% 3 13,0% 9116,7% 1 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 25 8,1%
No tiene opinién 21| 12,1% 0 0,0% 7113,0% 1 2,2% 0 0,0% 1 14,3% 30 9,8%
ns/nr 0 0,0% 0 0,0% 1| 1,9% 1 2,2% 0 0,0% 1 14,3% 3 1,0%
Total 174 100% 23 100% 54 | 100% 45 100% 4 100% 7 100% 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Por otro lado, son los usuarios asesorados por ejecutivos del Banco Estado los que manifiestan, en
mayor proporcion, que la dedicacion puesta en la labor fue regular a baja (39,1% del total). Le siguen
los usuarios asesorados por INDAP (31,0%) y luego los asesorados por ejecutivos de la agroindustria
(27,8%). Son los contratantes asesorados por corredores de seguros, los que declaran tener menores
criticas al respecto con so6lo un 15,6% del total.

Finalmente en lo que a este actor se refiere, la consideracion de los conocimientos del agricultor, a
nivel global, mostré ser levemente inferior a los dos casos anteriores. La evaluacion por parte de los
usuarios indica que un 59,6% de ellos reconoce este aspecto excelente, muy bueno o bueno,
mientras que el 30% de ellos declara que es mas bien regular o bajo. Al igual que en los casos
anteriores las personas que no tienen opinién, no saben o no quieren contestar alcanzan una
representacién cercana al 10,5%.
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Al analizar este tema segun actor, se observa que siguen siendo los usuarios asesorados por
corredoras de seguros los que evalian de mejor manera este aspecto, llegando, al igual que en los
dos casos anteriores, al 80% aquellos contratantes que lo evallan de manera excelente, muy bueno o
bueno. A mayor distancia se ubican los usuarios asesorados por ejecutivos del Banco Estado con un
60,9% Yy los asesorados por la agroindustria con un 59,3%. En el caso de los usuarios asesorados por
ejecutivos INDAP, la percepcién positiva disminuye levemente en comparacion con los dos aspectos
evaluados anteriormente, llegando a un 54,6% (Cuadro 17).

Cuadro 17
Consideracion de los conocimientos del agricultor por parte del actor que asesoré en el
llenado de la propuesta (n y %)

Dedicacién Ejecutivo INDAP Ejem:ztsi:: dianco Agfi)ei(r:::ltti::ria Co;er:::;sde Otro ns/nr Total
n % n % n % N % % % n %
Excelente 16 9,2% 1 4,3% 10 18,5% 12 26,7% 0 0,0% 0 0,0% 39 12,7%
Muy buena 26 14,9% 5 21,7% 6 11,1% 9 20,0% 2 50,0% 1 14,3% 49 16,0%
Buena 53 30,5% 8 34,8% 16 29,6% 15 33,3% 1 25,0% 2 28,6% 95 30,9%
Regular 43 24,7% 4 17,4% 7 13,0% 6 13,3% 0 0,0% 2 28,6% 62 20,2%
Baja 16 9,2% 5 21,7% 7 13,0% 1 2,2% 1 25,0% 0 0,0% 30 9,8%
No tiene opinién 20 11,5% 0 0,0% 7 13,0% 1 2,2% 0 0,0% 1 14,3% 29 9,4%
ns/nr 0 0,0% 0 0,0% 1 1,9% 1 2,2% 0 0,0% 1 14,3% 3 1,0%
Total 174 100% 23 100% 54 100% 45 100% 4 100% 7 100% 307 100%

Fuente: elaboracién propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Por el contrario, los usuarios asesorados por ejecutivos del Banco Estado son los que evallGan en
forma més deficiente la consideracion que tienen estos asesores con los conocimientos del agricultor,
llegando al 39,1% los usuarios que la evalian de manera regular o baja. Le siguen los usuarios
asesorados por ejecutivos INDAP que suman el 33,9% y los asesorados por ejecutivos de la
agroindustria con un 25,9%. Al igual que en los casos anteriores, sélo el 15,6% de los usuarios
asesorados por corredoras de seguros, evallan de manera deficiente este aspecto.

Inspector de terreno

La evaluacion que hacen los usuarios del inspector de terreno ha sido abordada en funcion de la
compafiia aseguradora, la cual es la encargada de disponer de estos actores a nivel de terreno.
Ademas de los tres aspectos evaluados en el caso del asesor que apoyd en el llenado de la
propuesta, vale decir, calidad técnica del servicio, dedicacion y consideracion de los conocimientos
del agricultor, se ha incorporado un cuarto aspecto cual es el cumplimiento de compromisos fechas y
horarios, por tener una especial relevancia a la hora de verificar siniestros y posteriores cosechas.
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Cuadro 18
Participacién de las compariias aseguradoras en el Seguro Agricola (n 'y %)

o Magallanes MAPFRE ns/nr Total
Compaiiia
aseguradora = % = % = % = %
Total 199 64,8% 56 18,2% 52 16,9% 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Como se observa en el Cuadro 18, es la Aseguradora Magallanes la que se encuentra mas difundida
a nivel de los usuarios del Seguro Agricola, abarcando el 64,8% de los contratos de la muestra
encuestada, mientras que MAPFRE sélo tiene el 18,2% de los contratos. Cabe sefialar el alto
porcentaje de usuarios (16,9%) que declara no conocer la compafiia en la cual estan asegurados.

En términos generales y en lo que dice relacion con la calidad técnica del servicio brindado por el
inspector de terreno, los resultados muestran que es considerada de buen nivel por los usuarios,
acumulando las opciones excelente, muy buena y buena el 48,5% de las preferencias, frente al 26,4%
que considera que es de regular a baja. Existe un 25,1% de los usuarios que sefialan no tener
opinion, no saber o no responder.

Cuadro 19
Calidad técnica del inspector de terreno en funcién de la compafiia aseguradora (n y %)

C - Magallanes MAPFRE ns/nr Total

ompaiiia

aseguradora n % n % N % n %
Excelente 14 7,0% 8 14,3% 2 3,8% 24 7,8%
Muy buena 27 13,6% 9 16,1% 4 7,7% 40 13,0%
Buena 56 28,1% 15 26,8% 14 26,9% 85 27,7%
Regular 30 15,1% 13 23,2% 13 25,0% 56 18,2%
Baja 18 9,0% 3 5,4% 4 7,7% 25 8,1%
No tiene 8 4,0% 5 8,9% 5 9,6% 18 5,9%
opinién

ns/nr 46 23,1% 3 5,4% 10 19,2% 59 19,2%
Total 199 100% 56 100% 52 100% 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Al analizar las cifras en funcién de la compafiia aseguradora, se observa una mejor evaluacién en el
caso de la compafiia MAPFRE, donde el 57,1% de los encuestados declara haber recibido un servicio
de excelente, muy buena o buena calidad, versus el 28,6% que la considera regular o de baja calidad.
Por otro lado, el 48,7% de los usuarios de la compafila Magallanes evalia de manera positiva la
calidad técnica del servicio brindado por el inspector de terreno, frente al 24,1% que manifiesta ser un
servicio de regular a baja calidad.
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Respecto al cumplimiento de compromisos, horarios y fechas por parte del inspector de terreno, la
mayoria de los usuarios se declaran conformes, respondiendo en un 51,1% las opciones excelente,
muy buena o buena, mientras que solo el 23,5% responde regular y baja. Sigue existiendo un 25,4%
de los encuestados que declaran no tener opinién, no saber o no querer responder.

Estos resultados, en funcion de la compafiia aseguradora, tienden a ampliar la brecha observada en
cuanto a la calidad del servicio ofrecido por el inspector de terreno entre ambas compaiiias,
alcanzando en este caso, el 62,5% de las preferencias las opciones excelente, muy buena y buena
para la compafnia MAPFRE, frente al 49,8% de la compafia Magallanes. Por el contrario, los usuarios
gue se inclinan por calificar el servicio de forma regular a baja, en el caso de la compafiia Magallanes
alcanzan el 22,6%, versus el 23,2% de la compafiia MAPFRE.

Cuadro 20
Cumplimiento de compromisos, fechas y horarios por parte del inspector de terreno, en
funcién de la compafiia aseguradora (n y %)

. Magallanes MAPFRE ns/nr Total
Compaiiia

aseguradora n % N % n % n %
Excelente 15 7,5% 8 14,3% 2 3,8% 25 8,1%
Muy buena 33 16,6% 10 17,9% 6 11,5% 49 16,0%
Buena 51 25,6% 17 30,4% 15 28,8% 83 27,0%
Regular 27 13,6% 9 16,1% 10 19,2% 46 15,0%
Baja 18 9,0% 4 7,1% 4 7,7% 26 8,5%
No tiene 9 4,5% 5 8,9% 5 9,6% 19 6,2%
opinion

ns/nr 46 23,1% 3 5,4% 10 19,2% 59 19,2%
Total 199 100% 56 100% 52 100% 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

La evaluacion realizada por los usuarios del Seguro Agricola de la dedicacién puesta por el inspector
de terreno, sefiala que, en términos generales, existe un 49,8% de los encuestados que manifiesta
que esta es excelente, muy buena o buena, frente al 25,1% que manifiesta que es regular o baja. Al
igual que en los casos anteriores, el 25,1% de los usuarios declara no tener opinidn, no saber o no
guerer responder.

Nuevamente, es la compafiia aseguradora MAPFRE la mejor evaluada en este aspecto, alcanzando
un 66,1% los usuarios que manifiestan que la dedicacién puesta por el inspector de terreno es
excelente, muy buena o buena, frente al 48,2% de los usuarios de la compafiia Magallanes que
declaran lo mismo. A su vez, solo el 21,4% de los usuarios de la compafia MAPFRE declaran que la
dedicacion de este actor es regular o baja, frente al 24,1% de los usuarios de la compafiia
Magallanes.
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Cuadro 21

Dedicacién del inspector de terreno, en funcién de la compafiia aseguradora (n y %).

Compafifa Magallanes MAPFRE ns/nr Total

aseguradora n % n % % n %

Excelente 16 8,0% 8 14,3% 2 3,8% 26 8,5%
Muy buena 30 15,1% 8 14,3% 7 13,5% 45 14,7%
Buena 50 25,1% 21 37,5% 11 21,2% 82 26,7%
Regular 34 17,1% 7 12,5% 11 21,2% 52 16,9%
Baja 14 7,0% 5 8,9% 6 11,5% 25 8,1%
:;:';:e 9 4,5% 4 7,1% 5 9,6% 18 5,9%
ns/nr 46 23,1% 3 5,4% 10 19,2% 59 19,2%
Total 199 100% 56 100% 52 100% 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Cuadro 22

Consideracion de los conocimientos del agricultor por parte del inspector de terreno, en
funcion de la compafiia aseguradora (n y %)

C - Magallanes MAPFRE ns/nr Total

ompaiiia

aseguradora n % n % % N %
Excelente 16 8,0% 7 12,5% 2 3,8% 25 8,1%
Muy buena 20 10,1% 9 16,1% 5 9,6% 34 11,1%
Buena 48 24,1% 15 26,8% 9 17,3% 72 23,5%
Regular 37 18,6% 6 10,7% 14 26,9% 57 18,6%
Baja 23 11,6% 11 19,6% 7 13,5% 41 13,4%
No tiene 9 4,5% 5 8,9% 5 9,6% 19 6,2%
opinién

ns/nr 46 23,1% 3 5,4% 10 19,2% 59 19,2%
Total 199 100% 56 100% 52 100% 307 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Finalmente, en cuanto al inspector de terreno, el aspecto evaluado de forma mas deficiente por los
usuarios es la consideracion que tienen estos actores de los conocimientos del agricultor. En términos
generales, con independencia de la compafiia aseguradora, el 42,7% de los encuestados manifiesta
que este aspecto es excelente, muy bueno o bueno, mientras que el 31,9% declara que es regular a
bajo.
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El andlisis por compafiia muestra una caida en ambas aseguradoras frente a este aspecto evaluado.
En el caso de MAPFRE, el 55,4% de los usuarios declara que la consideracion que tiene el inspector
de terreno con los conocimientos del agricultor es excelente, muy buena o buena. Por el contrario, el
30,4% de los usuarios considera que este aspecto es de regular a bajo. Calificaciones aun mas bajas
manifiestan los usuarios de la compafiia Magallanes, donde el 42,2% declara que este aspecto es
excelente, muy bueno o bueno, frente al 30,2% que lo considera regular o bajo.

Cabe sefialar que aquellos usuarios que no responden con cual compafiia aseguradora estan
operando, son los que evallan de manera mas deficiente los cuatro aspectos analizados del inspector
de terreno. En efecto, frente a la evaluacion de la calidad técnica ofrecida, el 32,7% de estos usuarios
considera que es regular a baja, alcanzando esta cifra el 40,4% cuando se le consulta por la
consideracion que tiene el inspector de terreno con los conocimientos del agricultor. Este grupo solo
evallia de manera mas eficiente el cumplimiento de compromisos, horarios y fechas por parte del
inspector de terreno, donde el 44,2% de los contratantes califican este aspecto como excelente, muy
bueno o bueno.

3.3.4. Nivel de satisfaccion de los usuarios asociado ala ocurrencia de siniestros

Los resultados obtenidos muestran que existe una clara diferenciacion en el nivel de satisfaccién de
los usuarios, en funcién de la ocurrencia o no de un siniestro, concebido como tal por el contratante.
En efecto y tal como lo muestra el Cuadro 23, el nivel de satisfaccion medido como la proporcion de
personas que se declara muy conformes o conformes con el instrumento, decrece fuertemente de un
66,0% en aquellas que no han tenido siniestros a un 31,9% en aquellas que si lo han tenido. Por el
contrario y como es de esperar, el 44,3% de los usuarios que han tenido siniestros manifiestan estar
disconformes o completamente disconformes, frente al s6lo 3,8% de las personas que no han tenido
la ocurrencia de un siniestro.

Cuadro 23
Nivel de satisfaccion de los usuarios frente ala ocurrencia o no de siniestros (ny %)

Si he tenido siniestros No he tenido siniestros Total

Nivel de satisfaccion

n

%

n

%

%

Completamente conforme

13

6,5%

16

15,1%

29

9,4%

Conforme

51

25,4%

54

50,9%

105

34,2%

Indiferente

47

23,4%

32

30,2%

79

25,7%

Disconforme

58

28,9%

3,8%

62

20,2%

Completamente disconforme

31

15,4%

0,0%

31

10,1%

ns/nr

1

0,5%

0,0%

1

0,3%

Total

201

100%

106

100%

307

100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola
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Este primer resultado global, abre un abanico de factores que podria estar incidiendo en el bajo nivel
de satisfaccion declarado por los usuarios, el cual merece ser analizado. Sin embargo, la cancelacién
0 no de una indemnizacion parece ser el factor decisivo a la hora de evaluar el nivel de satisfaccion
que manifiestan los usuarios que han sufrido de algun siniestro.

Como se observa en el cuadro siguiente, del total de usuarios que ha sufrido la ocurrencia de un
siniestro, el 41,3% (83 usuarios) ha sido indemnizado por la compafiia aseguradora, frente al 58,7%
(118 usuarios) que no. Mientras que en el primer grupo, el 65,1% declara estar completamente
conforme o conforme con el instrumento, so6lo un 18,1% de ellos declara lo contrario, vale decir, estar
disconforme o completamente disconforme. Esta situacion se vuelve radicalmente opuesta al analizar
el grupo de agricultores que ha sufrido de siniestros y que sin embargo no ha sido indemnizado. En
ellos, solo el 8,5% se manifiesta muy conforme o conforme con el instrumento, frente al arrollador
62,7% que declara estar disconforme o completamente disconforme. Si a este grupo se le agrega los
que estan indiferentes, se alcanza el 90% de los encuestados que han vivido esta situacion.

Cuadro 24
Nivel de satisfaccion de los usuarios frente a la cancelacion de una indemnizacion (ny %)

Si ha tenido siniestros
Total
Nivel de satisfaccién No ha recibido indemnizacion | Si ha recibido indemnizacién
n % n % N %
Completamente conforme 1 0,9% 12 14,5% 13 6,5%
Conforme 9 7,6% 42 50,6% 51 25,4%
Indiferente 33 27,9% 14 16,9% 47 23,4%
Disconforme 48 40,7% 10 12,1% 58 28,8%
Completamente disconforme 26 22,0% 5 6,0% 31 15,4%
ns/nr 1 0,9% 0 0% 1 0,5%
Total 118 100% 83 100% 201 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Ahora bien, entendiendo este factor como decisivo en el nivel de satisfaccion, llama la atencién el
35% de los usuarios que habiendo recibido indemnizacion se declara disconforme, completamente
disconforme e incluso indiferente. Para indagar mas en este tema, se analizaron dos preguntas
especificas de la encuesta que dicen relacién con la entrega oportuna de la indemnizacién, por una
parte, y con la conformidad que mostré el usuario frente al monto de indemnizacion recibido.

Los resultados obtenidos (Cuadro 24), muestran que mas que el pago oportuno de la indemnizacion
correspondiente, donde el 73,4% de los usuarios manifiesta estar totalmente de acuerdo o mas bien
de acuerdo, frente al escaso 9,6% que declara lo contrario, es el monto pagado como indemnizacion
lo que genera mas controversia entre los usuarios. Si bien las cifras no son considerablemente
elevadas, existe un 25,3% de los usuarios que manifiesta estar mas bien en desacuerdo o totalmente
en desacuerdo con el pago recibido, cifra que sumada a aquellos que manifiestan no estar ni en

acuerdo ni en desacuerdo y aquellos sin opinion, alcanza un valor cercano al 40% de los usuarios.
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Estos resultados se relacionan con las observaciones hechas por los encuestados en la seccion final
del cuestionario, donde de 38 usuarios que respondieron y que se encontraron en la situacion de
presencia de siniestro y pago de indemnizacion, el 15,8% de ellos declaré que en la medida que las
indemnizaciones pagadas cubrieran una mayor proporcion de los dafios, el instrumento tendria una
mejor acogida por parte de los usuarios. Igual efecto tendria lo manifestado por otro 13,2% de estos
encuestados, al referirse al accionar mas transparente de las companias en términos de “cumplir lo
que prometen”.

Cuadro 25
Evaluacion del pago de la indemnizacién (n y %)

El pago de la indemnizacién fue oportuno n % :’l:ge;z:onforme I BIEEIL BN GBI N %

Totalmente de acuerdo 30 | 36,1% | Totalmente de acuerdo 29 | 34,9%
Mas bien de acuerdo 31| 37,3% | Mas bien de acuerdo 21| 25,3%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8 9,6% | Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10| 12,0%
Mas bien en desacuerdo 2 2,4% | Mas bien en desacuerdo 6 7,2%
Totalmente en desacuerdo 6| 7,2% | Totalmente en desacuerdo 15| 18,1%
No tiene opinién 6 7,2% | No tiene opinion 2 2,4%
Total 83 | 100% | Total 83 | 100%

Fuente: elaboracién propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de Seguro Agricola

Por otro lado y una vez claro el fuerte efecto que tiene sobre el nivel de satisfaccion manifestado por
los usuarios el pago de la indemnizacion, merece la pena analizar la operatoria seguida por los
contratantes en presencia de un siniestro, toda vez que de ella se desprenden otros aspectos
importantes a la hora de mejorar el servicio, como es la calidad de la informacién y la comunicacién
mantenida con los siniestrados, entre otros. Estos aspectos fueron abordados en la segunda seccién
de la encuesta, donde para facilitar el andlisis y la comprension, se han agrupado en tres grandes
ejes: i) informacién y comunicacién con el agricultor; ii) consideraciéon de las opiniones del agricultor
(tema que fue abordado anteriormente) y iii) apoyo recibido frente a la impugnacion de la liquidacién.

C) Informacién y comunicacién con el agricultor

La evaluacién que realizan los usuarios sobre la informaciéon que reciben y la comunicacion que
mantienen con los actores involucrados en la operatoria del instrumento, puede ser desprendida a
partir de cuatro preguntas claves de la encuesta que siguen en orden cronolégico el proceso:

1. ¢ Le avisaron cuando se haria la inspeccién para verificar la ocurrencia del siniestro? (pregunta 53).
2. Posteriormente, ¢ recibio los documentos de la liquidacién? (acta e informe) (pregunta 58).

3. ¢ Le informaron cédmo continuaba el proceso? (pregunta 61).

4. ¢ Le avisaron cuando se haria la nueva inspeccion? (verificacion de cosecha) (pregunta 63)
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Respecto al primer aviso de inspeccién para verificar el siniestro, existe un 86,6% de los usuarios que
manifiesta haber sido notificado a tiempo de la visita, versus el 10,4% que declara lo contrario,
manteniéndose en un 3,0% las personas que no saben o no responden. Luego, frente a la pregunta
respecto a la recepcion de los documentos de la liquidacién, la proporcién de usuarios que manifiesta
haberlos recibido disminuye al 65,2%, mientras que la que declara no haberlos recibido alcanza el
26,4%. Los que no saben o no responden aumentan al 8,5% (Cuadros 26 y 27).

Cuadro 26
Aviso de la primera visita de inspeccién para verificar la ocurrencia del siniestro (ny %)
éLe avisaron cuando se haria la
inspeccion para verificar la N %
ocurrencia del siniestro?
Si 174 86,6%
No 21 10,4%
ns/nr 6 3,0%
Total 201 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios Programa de Seguro Agricola

Cuadro 27
Recepcién de los documentos de liquidacion del siniestro (ny %)
éRecibi6 los documentos de la o
L N %
liquidacién?
si 131 65,2%
No 53 26,4%
ns/nr 17 8,5%
Total 201 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios Programa de Seguro Agricola

A continuacién, se les formulé la pregunta N° 61 sobre si fueron informados o no de como continuaba
el proceso, frente a lo cual el 49,3% de los encuestados respondié que si fue informado, mientras que
el 16,9% declaré no haberlo sido, lo cual se suma al 33,8% que no esta claro respecto de este tramite
ya gue responde que no sabe 0 no responde esta pregunta.
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Cuadro 28
Informacién sobre la continuacion del proceso (n 'y %)

éLe informaron cémo
. N %
continuaba el proceso?
Si 99 49,3%
No 34 16,9%
ns/nr 68 33,8%
Total 201 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios Programa de Seguro Agricola

Finalmente, para analizar la Gltima pregunta (n° 63), fue necesario identificar aquellos usuarios que
continuaron con el proceso hasta la cosecha, identificando un segundo n total, el cual corresponde a
aquellos agricultores que dieron aviso de cosecha y que alcanza los 112 usuarios. De ellos y tal como
lo muestra el Cuadro 29, el 76,8% declaré que si fue notificado, mientras que el 16,1% declaro lo
contrario. Un 7,1% de los encuestados manifiesta no saber o no responder.

Cuadro 29
Aviso de la segunda visita de inspeccion para verificar la cosecha (n y %)
éLe avisaron cudndo se haria la n %
nueva inspeccion?
si 86 76,8%
No 18 16,1%
ns/nr 8 7,1%
Total 112 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios Programa de Seguro Agricola

En términos generales, las cifras no parecieran relevar una percepcion de desinformacion grave por
parte de los agricultores, especialmente en lo que dice relacién con las visitas de inspeccién. Sin
embargo, los nimeros distan del nivel éptimo esperado, sobre todo en lo que tiene que ver con la
recepcion de los documentos de liquidacién e informacién de continuidad del proceso. Estos
resultados son avalados por las observaciones generales que hacen los encuestados al final del
cuestionario, donde aquellos que han tenido la ocurrencia de un siniestro y hacen observaciones (105
usuarios) declaran que el principal problema del instrumento es el ambiente de desinformacion en el

cual se mueven.
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d) Apoyo recibido frente a la impugnacién de la liquidacién

Finalmente y respecto a la percepcion de apoyo que tienen los usuarios del Seguro Agricola frente a
la impugnacién de la liquidacion, se observa que de un nimero de 169 usuarios que impugnaron la
liquidacién, soélo el 24,3% fue acogida completamente, mientras que el 14,8% lo fue parcialmente,
frente al 61,0% que fue rechazada.

Esto refuerza las opiniones que en los focus groups aparecieron en el sentido de que los productores
sienten una gran asimetria de fuerzas entre ello y las compafias de seguro las que en el Seguro
Agricola estarian basicamente comportandose como habitualmente lo harian, en la percepcion de los
productores, en todo tipo de seguro, esto es, no pagando lo que corresponde.

30



4. CARACTERIZACION DE LA DEMANDA ACTUAL Y POTENCIAL

3.1. INTRODUCCION

El texto siguiente informa de las percepciones entre usuarios, actuales y potenciales, del Programa de
Seguro Agricola gestionado por COMSA.

El informe distingue:

= Una dimensién de satisfaccion respecto a la calidad de su servicio, y

= Una dimension de pertinencia de su oferta respecto a la demanda de los agricultores en esta
materia.

El estudio se realiz6 mediante grupos de conversacién, combinando habitualmente usuarios en
distintas situaciones respecto al Seguro, y participantes que no lo habian usado.

Se realizaron seis reuniones, que intentaron cubrir la diversidad socio-productiva de los usuarios y sus
I6gicas de uso del servicio. Asi, se analizé la conversacion de productores de trigo en Temuco, de
berries en Linares, de arroz en Parral, de tomates en Rengo, de maiz en Cocalan y de hortalizas en
Lampa. De este modo, fueron representadas seis configuraciones socio-productivas, culturales y
hasta paisajisticas, que permitieron agotar con alta estructuracion, redundancia y consenso, las
diversas aproximaciones que realizan los productores respecto al Seguro en observacion.

Las reuniones fueron conducidas sin pauta rigida, pero en lo general se centraron en el siguiente
temario: (Introduccién) Situacion general del cultivo, aspectos climaticos y de riesgo climatico
asociados, conocimiento y evaluacion del Seguro, criterios de mejoramiento o de optimizacién del
Seguro.

Las reuniones se realizaron entre octubre y noviembre de 2008.

La exposicion de resultados se hara en el orden siguiente:

= Contextos: En primer término, se sefialan aspectos de contexto y en particular se analiza el
fondo de la conversacidn actual de la pequefia agricultura respecto a su situacion de mercado
y de coémo esta puede estar condicionando positiva 0 negativamente la comprension y
aprendizaje de una cultura de aseguramiento comercial?. Asimismo, se analiza la informacién
sobre el Seguro y las condiciones de su acceso, y el juicio al respecto de los participantes.

2 Se distingue aseguramiento comercial como aquel basado en la transferencia de los riesgos a instituciones
especializadas en su administracion como son las compafiias de seguro, para diferenciarlo de diversas
modalidades de auto-aseguramiento.
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Satisfaccién - insatisfaccién. ¢Acople o desacople entre oferta y demanda? En
segundo término, y en el nucleo de este informe, se presenta un analisis de la evaluacion del
usuario y de su demanda distinguiendo, por un lado, aspectos de disefio o conceptuales, y
por otro, aspectos operativos o de relacion concreta entre prestadores y usuarios.

Con este analisis se determina una serie de desenfoques entre la oferta y demanda que se
explican en el texto.

a) Desenfoques conceptuales.
En el plano del disefio o del concepto, se describe un desencuentro entre la oferta del Seguro
-lo que el Seguro ofrece- y la demanda que gatilla o convoca -lo que el demandante le pide-

En general, se le pide lo que no ofrece, y ofrece lo que se pide.

Este desenfoque conceptual se despliega en el siguiente cuadro de distinciones con valores
distintos para uno (el oferente, de quien se habla) y otro (el demandante, quien habla).

En uno de los polos, la demanda y su perspectiva para evaluar el Seguro. En el otro, la oferta.

Oferta (Seguro Agricola) Demanda (Productores)

Riesgo Climatico

Riesgo comercial

Pérdida del 33% o mas

Perjuicios o pérdidas habituales inferiores al 33%

Restitucion de capital invertido

Restitucién de ingreso esperado

Estandares de rendimiento bajos

Estandares altos

b) Desencuentros operacionales.

En el ambito de la operacién, se revisa lo que puede describirse como desencuentro
operacional, entre la expectativa de respuesta del usuario, y la respuesta efectiva del servidor
0 prestatario.

En particular, la posibilidad de la instalacién de una leyenda negra irrebatida, que cierre el
paso a una expansion del seguro, y hasta al desarrollo o aprendizaje de una cultura de
aseguramiento comercial.

c) Evaluacion de sintesis.

Seguidamente, se informa de dos juicios de sintesis de los usuarios, y que afectan el

prestigio del Seguro. Por una parte, la radicalizacion del desenfoque como interpretacion
desde la sospecha; por otra, una victimizacion consistente y extendida.
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4.2.

3.2.1.

Demandas y emergentes: En tercer término, abordamos la cuestién de los emergentes, es
decir, aspectos sobre una nueva demanda o demandas potenciales y, adicionalmente, el
surgimiento de una nueva conciencia de los nuevos riesgos climaticos.

Conclusiones: El texto cierra con un conjunto de reflexiones y sugerencias sobre los datos.

CONTEXTOS

Precios y Costos fuera de norma

Todos los grupos informan de una situacion general especialmente incierta e inestable, que tiene a los
agricultores en una situacion altamente estresada y removida.

Esto es especialmente acentuado por sobre la situacion general y cronica de inestabilidad
caracteristica de la pequefia agricultura. Los ultimos afios han introducido modos nuevos de riesgo,
de exposicion financiera y niveles de incertidumbre recargados. La nota que domina es la
incertidumbre intensificada al punto de implicar una crisis de “normalidad” en curso.

a) Por unaparte, en los precios de productos, ingresos.

Cambios inesperados en los precios de productos, como el maiz y el trigo, establemente deprimidos
en esa variable, que logran en los afios recientes cotas impensadas y luego vuelven a caer.

“Hay que tomar en cuenta de que el maiz, de que estuvo bueno el afio pasado, estuvo
bueno...

Muy bueno...
Pero ahora, vamos para atras...
SI'H

(Tomateros, Rengo)

“iSe ven mal!

Inestables. Hay harta gente que guardaron sus trigos para venderlos en esta época, pero
paso lo contrario. jImaginese!, estan arrepentidos

iSe quedaron con el trigo! Y ahora los molinos estan pagando $150...”

(Arroceros, Parral)
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“Este afio que paso, no me fue mal, pero antes, estabamos a pérdida. Pero el afio pasado, la
frambuesa, todo se compuso un poco, y este afio esperamos que sea igual. Esta muy alto el
costo, ojala esté a buen precio, el afio pasado yo tiré todo anotado, y se ganaba $300 por kilo
no mas poh”

(Frambueseros Linares)

b) Por otra parte, los precios de los insumos, costos.

“El problema son ahora... Los fertilizantes... Los fertilizantes

Porque si Uds. ven las toneladas... suponte una tonelada de urea, el afio pasado valia
$240.000”

(Tomateros, Rengo)

“A ver. Todo ha subido. Yo me acuerdo que hace 08 meses atras, un saco de urea costaba
$14.000. Hoy dia cuesta $36.000...”

(Hortaliceros Lampa)

Casi inmediata reaccién en los costes que llegaron a niveles tampoco conocidos y todavia no bien
procesados como normales.

“Claro. La urea subio6... Y el petrdleo para el tractor- La semilla ni hablar, la semilla, es un
disparate”

(Hortaliceros, Lampa)

“iEl triple! O sea, de qué estamos hablando. Y ta vai a comprar abono y es una locura,
entonces vai y vei los pesticidas y es una locura,

Y sigue encalillado mas que otro”

(Tomateros, Rengo)

El alza de los granos significé la promesa de una bonanza, que ya al otro afio se transformé en
desengafio y nuevo temor por el salto que se percibe fuera de control en los insumos.

“Fue la euforia era la avena y el trigo. Pero resulta que eso duré muy poco. El precio del trigo
comenz6 a caer y subié el precio de los fertilizantes y todos los quimicos de un costo de 400 a
500 mil pesos con toda la tecnologia, ahora tenemos un costo de un millén doscientos mil
Sequro”

(Arroceros, Parral)
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“Mira... el asunto es que ahi, es que con la tremenda alza que han tenido los insumos, el
precio hoy dia la verdad es que es una Loteria”

(Maiceros, Las Cabras)

Por decirlo de otro modo, la agricultura vuelve a vivenciarse en la indeterminacion o precariedad de
referencias estables en sus balances con el entorno, esta vez de modo recargado.

c) De nuevo el equilibrio es precario, pero ahora a un nivel mucho mas alto de presién y
peligro.

De dos modos incide lo anterior sobre este estudio y su objeto.

En un primer modo, que desarrollaremos en el punto siguiente (riesgo climatico versus de mercado),
la sobre-tension econdémica, lo mismo hace que los productores necesiten mas que nunca el crédito —
que trae asociado el Seguro- que, que estos tengan razonablemente otras prioridades de
incertidumbre que gestionar antes que las climéticas.

Pero también incide en un modo menos esperable u obvio. Ocurre que en la nueva escala de
operaciones, especialmente por la subida extraordinaria que se refiere en los insumos, estaria
ocurriendo una generalizacion de la exposicién financiera critica especialmente entre los pequefios
agricultores.

Asi, ciertos cultivos que eran comercialmente poco rentables, pero seguros y de baja inversion, se
hacen ahora especialmente riesgosos o peligrosos “financieramente”, pues comienzan a implicar
inversiones en capital de trabajo de otra escala a la conocida o habitual®.

“Disculpe... El problema es que el trigo, lo digo por experiencia, se esta volviendo un cultivo
muy peligroso. ¢ En qué aspecto? Una hectérea, los costos dentro de los méargenes, para que
no perdamos una buena cosecha, estamos hablando de un millén de pesos. Incluso un millén
cien. Entonces, imaginese 10 hectareas. Estamos hablando de un capital demasiado grande,
para que de repente tengamos. En el caso personal sembré mi campo justo dias antes de la
lluvia, y arrastré semillas, fertilizantes, entonces, uno ahi esta en la cuerda, es mucha plata.
Es mucha plata la que esta en juego”

(Maiceros, Las Cabras)

3 Sus activos tradicionales (tierra y trabajo), pierden relevancia relativa respecto a los otros factores productivos.
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Asi en el trigo, o el maiz, para sefialarlo de modo paradigmatico. Pero también en general en todos
los cultivos. La condicién de riesgo de mercado intensificado, que afecta a la agricultura altamente
intensiva en capital, como ocurre en las formas de “avanzada” de la pequefia agricultura
(invernaderos), se replicaria ahora a nivel general, afectando en el mismo sentido a los cultivos que
tradicionalmente habian sido de bajo riesgo, entendido este como baja exposicion financiera.

4.2.2. Informacién, conocimiento, acceso

Un segundo aspecto contextual, mas directamente incidente, corresponde a la informacién y a las
condiciones de acceso al Seguro.

a) Obligatoriedad

La forma basica de conocimiento del Seguro es con ocasién de la gestion de créditos que lo traen
asociado como obligacion. Se le conoce como exigencia.

“Ahi, en ese tiempo no se conocia que habia Seguros Agricolas, ni se exigia”

(Arroceros, Parral)

Esta nota marcard toda la conversacion, en todos los grupos. Lo que signifique el Seguro, para sus
usuarios, estara comandado por este rasgo imperativo. El Seguro es antes que un instrumento, un
requisito.

“Y Uds. todos tienen Seguro? (Moderador)
Desgraciadamente, es un requisito mas para el Crédito”

(Trigueros, Temuco)

“Es una obligacion

Bueno y en todos lados, en el Banco, lo quiera o no lo quiera, entonces igual que como que
te obligan, entonces igual uno lo toma mal. A lo mejor por eso me pelié con el Seguro (risas)

Si, es obligatorio.

Es obligatorio, obligan

Lamentablemente, todos los pequefios agricultores tenemos que sacar crédito.
Todos los pequefios agricultores piden crédito

Pero no les quepa la menor duda de que obligan a tenerlo y teni que pagarlo...
Porque o si no hay crédito”

(Tomateros, Rengo)
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Ocurre también en formas complementarias, como difusion por parte de Aseguradoras. Por
resonancia, como comentario 0 conversacion comunitaria. Pero no alcanzan a constituir un conducto
estable de informacién, o al menos no al grado de compensar esta modalidad institucional de acceso.

b) El modo especifico de acceso, como obligacién asociada a una oferta de crédito, resta todo
protagonismo al evento “informativo” propiamente tal.

De hecho la misma pregunta puede resultar impropia: la ironia se hace patente de entrada, al
indicarse la diferencia entre “informarse” (saber en general) y “aceptar” (saber ceder).

“Y en cuanto al tramite para sacar el Seguro, ;Es complicado o lo hacen directamente aqui?
(Moderador)

No, pagandole a INDAP esta listo
Solo hay que pagarlo

Hay que pagar, y esperar después para que le digan: “Su Seguro no cubre esto, no sirve para
lo que Ud. esta pidiendo”

(Arroceros, Parral)

No se trata en principio de una informacién “semantica” — saber qué es, como opera, etc.-, sino de
una informacion pragmética —qué implica, a quiénes y a qué los obliga-.

Por ello, no hay un dominio fino de los términos del contrato, ni de las condiciones de su operacion.

c) Oferta u obligacion.

Asi, puede crecer la cobertura, y no la demanda, confundiéndose los niumeros. La cobertura lo seria
de clientes cautivos, y no de respuesta a un aumento genuino de los demandantes.

“Dicen: “El crecimiento de la demanda de Seguros ha crecido en un 20 por ciento”.
Perdéname pero es una mentira, porque en el fondo a la gente la obligan”

(Arroceros, Parral)

“... le dicen: “Ud. quiere el crédito para el arroz, tome el Seguro, quiere el crédito para el trigo,
entonces tome el Seguro”, entonces en el fondo es un valor que esta adulterado...

...Yo he estado en el trigo, todos los que estan por INDAP, estan obligados a contratar el
Seguro...

(Arroceros, Parral)
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d) Desinformacién sobre el subsidio.

Complementariamente, son notorias las desinformaciones circulantes respecto al subsidio —su
alcance o monto y el modo en que funciona; de hecho, como se informara en el apartado de Juicios
de sintesis, este caracter obligatorio referido, parece hacer innecesario, desde la perspectiva del
usuario, casi cualquier precisién en estos sentidos.

4.3. OFERTA Y DEMANDA. DESENFOQUES CONCEPTUALES Y OPERACIONALES

En este apartado revisaremos detenidamente lo que nos parece central en las conversaciones sobre
la calidad del Seguro, desde la perspectiva de los usuarios.

En la base del juicio o evaluacion que hacen los usuarios, puede observarse un desencuentro entre el
enfoque o concepto de riesgo que esta a la base del disefio del Seguro, y el enfoque y concepto de
riesgo con el que se guian, para evaluar o demandar un Seguro, los agricultores.

Referimos asi como desenfoque la existencia de dos conceptos distintos, uno que organiza la oferta y
otro la demanda. Esa dualidad es la base del mal entendimiento, y aquel, el soporte del juicio negativo
sobre el Seguro.

3.3.7. ¢Riesgo climético o riesgo(s) de mercado?

El seguro agricola viene a instalarse en un ndcleo de la conversacion basica del pequefio agricultor: la
incertidumbre, el riesgo, lo venturero, tanto en lo que se controla como en lo que no.

El riesgo climatico esta al lado de otros riesgos al parecer mas sensibles y observados en el programa
del productor: en particular el riesgo comercial, vinculado a la variabilidad de precios de productos y
de insumos*.

Desenfoque:

La demanda tiende a formularse, primero, sobre el temor a la variabilidad de los precios y no sobre el
temor a los eventos climaticos —que es el registro sobre el que esta ofrecido el Seguro.

Incide en esto, la ya sefialada alta variabilidad de los precios de productos e insumos, por el lado del
riesgo de mercado, y, una conciencia extendida de control relativo, respecto a las variables climaticas
y meteoroldgicas.

4 En mercados o industrias que operan a niveles muy ajustados de margenes o por “volumen”.
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a) Miedos y riesgos prioritarios: variabilidad de precios de productos y de insumos

Miedo:
“Los precios altos de costos, bajo de productos.-... ahi estoy, porque el maiz igual, la urea
esta muy cara...
El problema que tenemos es el fertilizante, el fertilizante es el que nos tiene asi paraos...”
(Tomateros Rengo)

Riesgo:

“No hay que arriesgarse

... No. Los pequeiios agricultores tienen que pensarlo bien, este afio dijeron en el INDAP,
este afio van a haber muchos que van a quebrar, y hay que pagar las cuentas.

De todas maneras hay que pagar”

(Tomateros Rengo)

En particular la variabilidad de los precios de los productos.

“Se quiebra principalmente por los precios. Los precios son los que...”

(Tomateros, Rengo)

b) EIl alto grado de control relativo del riesgo climatico que supone disponer el agricultor.

El agricultor percibe que su conocimiento agricola es uno especialmente orientado a la gestiéon de las
condiciones climéticas, de modo que le parece controla mejor la naturaleza que los mercados —donde
se juega su verdadero y priorizado riesgo: el comercio —costos de insumos, precios de productos-.

Los riesgos climaticos habituales les parecen conocidos y semi-controlados. En ese plano, lo casual y
el azar habrian sido dominados por un programa agronémico.

Gajes del oficio, cosas de la estacion:
“(risas)

Porque uno los riesgos, lleva tantos afios, que son pocos los riesgos que llegan por
casualidad...

Son pocos los riesgos que llegan por casualidad, dice Ud. (Moderador)
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... Claro, si. Por ejemplo, Lampa, ¢;Cuando ha tenido una nevazén? El afio pasado hubo una.
Pero ¢ Cuanto tiempo atras hubo una? No, no...

... Para el 70’ hubo una

Yo tenia un almécigo de lechuga en mi casa, y lo tenia afuera. Tenia alméacigo de perejil
fresco, en el techo, a punto de plantarlo, y me levanto en la mafiana y esta asi la escarcha,
arriba. jMe le murieron las plantas!, salié el sol jy las plantas, felices de la vida, no les paso
ninguna cosal...

...Oiga sefior, son cosas de la estacion...
... Si yo tengo lechugas de verano en esa época, jolvidese!, me les mueren todas...

... Ahora, si yo pongo lechugas de invierno en esta estacion, jtendria que ser un loco, no

”

masl...
(Hortaliceros, Lampa)

El clima es un riesgo conocido, hasta medido en nimeros gruesos, integrado en el calculo del
rendimiento. Como si fuere habitual obtener rendimientos menores a lo esperados por efectos
climaticos.

“Hace tres afos atras, vino un afio bueno, cuarta tempord’, al otro afio vino una helazén
tremenda, al otro afio, vino un afio mejor, pero siempre nos toca, como decian, a fines de
enero y principios de febrero, por ahi, que llegan unos vientos, y a la floracion siempre la
toman y va fallando y eso afecta harto al arroz”

(Arroceros, Parral)

Es el “perjuicio”, o “dafno” climatico, que, sin embargo, no es el mas temido, ni el que, en su
percepcion, realmente cubre el Seguro.

La agricultura se concibe como adaptada a la Naturaleza, del mismo modo que se siente en
desequilibrio con lo econémico.

3.3.8. Riesgo climéatico por pérdidas parciales o totales

Pérdida: ¢ parcial o total?

Cuando dicen riesgo climatico, los agricultores y COMSA estéan refiriendo a hechos distintos.

COMSA refiere explicita y positivamente al riesgo de pérdidas por sobre un tercio de los rendimientos
esperados, lo que es percibido como casi pérdidas totales en la mirada de los productores.
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Los usuarios refieren explicita y basicamente, al riesgo de pérdidas parciales, incluidas las inferiores a
ese tercio, que son por lo demas, habituales y contempladas en el programa del productor. El miedo
climatico que tiene el pequefio productor: no es catastréfico, pero es habitual.

a) Términos basicos del productor: dafios, pérdidas, cobertura contra falla parcial.
El concepto de dafio: es distinto pérdida total (extraordinario) o casi total, que dafio parcial (habitual).

“Ahora, por el tema del SEGURO. Igual mire, el SEGURO, a mi no me gusta el SEGURO, la
verdad. Porque tu tienes que perder toda la produccién, para que el seguro te responda.

O sea que no sea solo por la totalidad-Si hay darios, eso que se pague...

Para eso es un SEGURO, para pagar los dafios siempre es para comprar insumos, y qué

”

mas

(Tomateros, Rengo)

El concepto de pérdidas: no es la pérdida (total o casi total), son multiples y parciales.

“Entonces si uno ve que hay un seguro que realmente hay factibilidad, que teniendo pérdidas
te van a pagar, por supuesto que uno lo toma...Obvio

Claro
Pero en estas condiciones actuales, no”

(Trigueros, Temuco)

Completar el valor: el riesgo habitual es que el valor final disminuya por efectos climaticos, pero en el
margen que el seguro no cubre, es decir, pérdidas entre 1% y 33,3% de la produccion esperada.

“...y el Seguro tendria que a la cosecha, cumplir el valor, pues si a Ud. no le alcanzé a tirar su
terreno la siembra a lo que a Ud. le asegurd, lo que falta tendria que asegurarle, pero ellos no,
pasa asi, los Seguros no cubren nada”

(Arroceros, Parral)

La diferencia entre esos dos modos de referir lo que se asegura, esto es, el riesgo climatico, es desde
la que se reclama y cobra en multiples modos, que analizaremos en cada relacion del usuario con el
Seguro. Y es lo que aleja a los otros usuarios posibles.

b) Riesgo y probabilidades.

Asi, para el productor, el riesgo al que refiere el Seguro no seria el riesgo real suyo, esto es, aquel
qgue él refiere como tal: el riesgo habitual, corriente o normal, a perjuicios o dafios por eventos
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climaticos, que afectan significativamente los ingresos esperados, al disminuir la cantidad, y
eventualmente, la calidad de su producto.

En cambio protegeria contra riesgos “irreales”. su baja probabilidad es lo que domina, y no hay una
consideracion al salto de gravedad que implica en lo que amaga.
La lluvia en verano.

“Pero ¢En qué meses sefior Ud. me Asegura? Me dijo “En el Invierno no” ;Cémo le dije?, jSi
la lluvia es en el Invierno pues!, En el verano no llueve...”

(Hortaliceros, Lampa)

La helada en enero.

“Pero la verdad es que yo no he escuchado a nadie que haya tomado el Seguro en el arroz.
Pero una de las causas principales era esa, que tenia que ser helada, y heladas no se
producen en enero y en febrero...”

(Arroceros, Parral)

¢) Habitual-parcial, excepcional-total o cuasi total.

El Seguro Agricola reson6 como seguro contra los riesgos climéticos reconocidos por los productores
(los habituales, parciales). Pero, estando disefiado en el otro concepto de riesgo climatico (los no
habituales, pero severos)®, no ajusta a esa demanda, y parece, desde la perspectiva del agricultor,
carecer de logica. Su demanda no es por proteccion respecto a lo total o casi total -y extraordinario-,
sino a lo parcial —y habitual-.

“Tu tienes razén porque en todos los Seguros, nunca llegamos a poderlos terminar, ¢Me
entiendes?, porque nunca vamos a tener una pérdida tan grande para quedarnos con nada.
Correcto. Por eso que el Seguro aqui no es tan valido”

(Arroceros, Parral)

El riesgo climatico con el que se opera, anualmente, no contempla el control de desastres climaticos
excepcionales; aquel se regula en decisiones de estructura agronémica y socioeconémica de la
gestion (cuales rubros, practicas, estrategias de reproduccion). El riesgo climatico operacionalmente
contemplado es el por dafios ni excepcionales ni draméticos, sino habituales y parciales.

5 No reconocido como tal por el productor, o incluso supuesto como controlado con las decisiones
sobre qué agronomia en ese paisaje.
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Por eso, el interés y la sensibilidad previsora o aseguradora en los usuarios, estan en lo que el seguro
no cubre (las pérdidas parciales), y por resonancia deja al descubierto. Por ellos también, cada vez el
seguro parecera, a juicio del productor, quedar debiendo.

d) Los sectores.

En el mismo sentido, para el caso de productores de mayor tamafo, juega la imposibilidad de
sectorizar las siembras: tomadas como conjunto, la probabilidad de riesgo total, o superior al margen
de retorno, tenderia a anularse.

“Lo que pasa es que tienes razén tu. Uno no toma el Seguro, por qué, porque en el caso
nuestro, nunca, tendria que haber un desastre, no sé, total, total, para llegar a los 35 quintales
de produccién, ¢Por qué? Porque generalmente los potreros nuestros son de 90 o mas
hectareas, entonces en un potrero, te afecta, y ahi tienes un rendimiento de 20 quintales, pero
con todo el resto te hace subir el rendimiento, por lo tanto el potrero de 20 hectéreas queda a
la par, y queda bajo del porcentaje que el Asegurador me dice”

(Arroceros, Parral)

e) Los primores.

El entendimiento fallido es total cuando lo que se demanda, por ejemplo paradigmatico, es la
protecciéon contra los riesgos climaticos asociados a unas practicas agricolas que gestionan
precisamente, incrementandolo de modo controlado y conocido, el riesgo climético.

“Son los primores los que se pierden. Estamos todo el mes de agosto con esa angustia”

(Hortaliceros, Lampa)

“De julio a Agosto, son los meses mas terribles pa’ nosotros, porque es cuando partimos, y
tenemos un plus, y que es que somos los primeros en cosechar esparragos en la zona
central. Siempre nosotros partimos en agosto, cosechando, que era lo normal para nosotros.
Incluso en Julio, muchas veces. Como pasa ahora, que el clima cambia mucho y tenemos
temperaturas en junio-julio, en julio, perdén agosto, y sale el esparrago. Pero viene una
helada y se quema todo. O sea todo el mes de agosto estamos...”

(Hortaliceros, Lampa)

La toma de riesgo climatico, es un modo especifico de controlar los riesgos de mercado aumentando
las probabilidades de precios altos junto con aumentar las probabilidades de pérdidas “parciales” e
incluso “totales”, por eventos climaticos -asi la helada en los primores-.
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Es evidente la inconsistencia de una demanda por aseguramiento climatico en una gestion que
apuesta contra-clima y pro-mercado.

3.3.9.

Seguro con devolucién total de producto/inversién

a) Restitucidn: ¢contra Costo o Ingreso Esperado?

Un tercer desenfoque refiere al que existe entre el concepto del productor centrado en el valor del
producto esperado (total de lo invertido mas pago al trabajo gestor y renta de la tierra), y el concepto
del Asegurador, centrado en el valor de reposicién del proceso productivo (total del capital invertido en
la operacion).

Pérdida de la ganancia:

“Y¥ como decia denante, el Seguro le va a responder hasta 40. Y el gasto de uno son 70. ¢Y
gué pasa con ese otra 30 que perdimos? jLos perdi6!

Entonces claro. Yo Aseguro una hectérea de trigo, imaginese, y segun la norma, y lo que se
reglament6 ahi se dice que me van a asegurar, que me van a cubrir hasta el tope de las 40
quintales por hectarea. Es muy facil. ¢ Con qué me estoy quedando yo?, jcuando yo de costos
estoy teniendo de los 40 para arriba y se tratd de ver caso a caso, rubro a rubro, somos
diferentes, no me puedo comparar yo que produzco lupino amargo y trigo, con uno que
produce tomate...

iPor eso es que nadie lo quiere tomar!
Si él tenia 06 hectareas, y perdi6 02, perdié la ganancia que podria haber tenido”

(Arroceros, Parral)

b) Asipor ejemplo grafico, la no distincion entre la I6gica de un seguro de bienes de consumo

y uno de “inversiones”.

Es el alegato por ejemplo por la no devolucion del total, como en los seguros de automoéviles. Y
especialmente, la demanda por no devolucién de aquello que representa su “pago” como “gestor-

propietario”

“El SEGURO, ¢Sabes como deberia funcionar? EI SEGURO deberia funcionar: Tu teni un
costo, un costo de semilla, mas el costo del trabajo, me entendi, y eso te da cierta cantidad de
cultivo, por ejemplo, la mitad o ¥4 del cultivo o % del cultivo, es lo que se invierte y el restante
es lo que te podria quedar a ti en utilidades. Si a ti el SEGURO te paga, por ejemplo, el costo
de las semillas y parte del abono, o sea jQué te asegurd! No tiene relacion, no podi... deberia
empezar con minimo te queda algo a ti, y el SEGURO deberia asegurarte, cosa que si tu teni
alguna pérdida, te podai recibir el dinero y que te quede un margen, aunque sea el mas bajo,
pero que te quede un margen pa que sea un SEGURO que valga la pena. Si teni un
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SEGURO en un vehiculo, te lo chocan y te lo dejan como nuevo, el SEGURO tendra que
pagarlo... algunos no funcionan, pero en realidad, o sea ficticiamente deberia ser asi, algunos
caso son asi, te arreglan el vehiculo completo, para que quede igual, pero por lo menos si tu
sembrai y te pasa algo que no tiene que ver contigo, la parte del SEGURO que te devuelva lo
que td invertiste mas la proyeccién minima digamos”

(Tomateros, Rengo)

No se comprende que la devolucién solo puede llegar a esa parte o cuota de valor de la que esta
excluida la creacién de valor que ocurre en el proceso productivo. La no distincion entre estas dos
l6gicas o modos de referir o medir el valor a restituir, hace que aun en los casos en que el Seguro
funciona adecuada y reconocidamente, no logre satisfacer la demanda que convoca o provoca. El
seguro asi también queda debiendo.

3.3.10. Estandares de referencia productiva: sobre/subvaluados

Un cuarto desenfoque conceptual/operacional, ocurre en lo que ambos actores conciben como
estandares a considerar como referencia productiva.

Mientras el Seguro lo concebiria en términos del valor de unidades de producto suficientes para
asegurar los costos de produccién —y asi funge como re-financiamiento de la actividad-, el productor
lo concibe en términos de su productividad empirico-normal, esto es, lo considerado entre ellos como
la cuantia de produccion habitual, o minimo-habitual esperable .

“Porque si vamos a estar con dos mil a tres mil kilos, ;Y quién va a sacar eso? Casi nadie.
Tendria que ser muy malo para sacar diez mil kilos”
(Frambueseros, Linares)

“Porque si, bajar de 45 a 40 es facil, o sea puede tener una, o sea, puede tener un problema
climéatico que le reduzca bajo los 45 quintales por hectarea, si, ahi me interesaria. Pero no con
35. 35 para mi no, no tiene ninguna posibilidad... Estamos hablando de costos de produccién”

(Trigueros, Temuco)

“En el tema de los Seguros, yo creo que lo primero es que el tema de los parametros son los
que nos aprietan a nosotros. Nosotros tenemos rendimientos de 70 quintales, y los
parametros de ellos son de 45 quintales, en esa idea, los Seguros no sirven.

Entonces, con el tema del trigo, pasa exactamente lo mismo, hasta hace un tiempo atras,

hasta hace un tiempo atras, se estaba”
(Trigueros, Temuco)
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Primero que nada, tendrian que subir las tablas en los rendimientos, o sea poder contratar un
Seguro, depende de dénde se ubique 70, 80, 90 o hasta 100 quintales. Deberia haber mas
amplitud en el rendimiento, para poder tener un costo de produccion, que es mas alto, y que
seria mas cercano a la realidad”

(Arroceros, Parral)

Por ello, siempre va a parecer que la Aseguradora trabaja con estandares en exceso conservadores,
de modo que, desde la perspectiva del productor, parecen imposibles de ocurrir, segin sus propias
referencias empiricas e historicas.

Una vez mas, el texto del Seguro resulta, desde el concepto del agricultor pequefio, incomprensible y
lindando en apariencia de insensatez.

“iCorrecto! Pero esa cantidad, sino ;para qué estamos contratando un Seguro?

A nosotros otra vez nos parece que la negociacion, alguien la hizo con mucha gente del lado
de las Aseguradoras, y por el lado nuestro, o fueron hombres muy ineptos los que fueron a
negociar esto”

(Trigueros, Temuco)

Especificamente les parece incomprensible la l6gica de tales estandares, cuando se asume por otra
parte la conciencia de productores de alta y creciente eficacia o productividad. Asi, el seguro
pareciera promover un tipo de productor ineficiente y/o cubrirse a si misma de, practicamente, toda
probabilidad de dafio a recompensar o restituir.

3.3.5.

“Asegurando por un rendimiento de 40 quintales por hectarea. Algo totalmente irrisorio.
ilmaginese!, este pais esta ubicado en el lugar 9°, estaba, hasta dentro de unos afos atras,
dentro de los méas présperos de las producciones por hectarea, gracias a la genética que se
ha desarrollado, entonces, hablar como promedio, de un rendimiento de 40 quintales por
hectarea”

(Trigueros, Temuco)

iNinguna posibilidad! Por ejemplo eso que le pas6 a Ud., que fue como un cinturén de, de
granizo que cayd por algunos sectores, y probablemente el tenia una superficie de 40
hectareas y le afectaron a una superficie de 10 hectareas. Y las otras 30 le quedaron bien,
pero el promedio aun le quedo suficientemente alto como para no pagarle el Seguro.

(Arroceros, Parral)

Causa eficiente/ factor condicionante

Un quinto desenfoqué conceptual radica en la no distincion adecuada entre lo que pueda considerarse

como causa eficiente y como factor condicionante.
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Mientras para el Seguro, el concepto esta centrado en la logica de la causa eficiente —esto es,
restituye cuando es el clima el factor directo que explica la merma-, el concepto del productor tiende a
estar mas bien descentrado, en la I6gica de miltiples factores condicionantes.

“Pero el pulgdén, no es climatico, y parece que el Seguro...

Claro, es un Ser, pero a mi me aparecié por un tema climatico, las altas temperaturas y la
humedad

Y el Seguro, ¢ Lo considera climatico? (Moderador)

No, no me lo va a considerar, pero eso me va a perjudicar el rendimiento, y el Seguro a mi me
va a dar por el rendimiento que yo tenga”
(Arroceros, Parral)

Asi, demanda restitucion en los casos en que puede atribuirse al clima alguna incidencia en el
proceso de formacion de una pérdida, lo mismo sea como causa, que solo como contexto
coadyuvante. El tema de las enfermedades consecuenciales no esta incorporado como parte de la
oferta actual del programa de Seguro Agricola.

3.3.6. Desajustes puntuales (rubros/zonas)

Fuera de estas consideraciones, que afectan a la validez, para el usuario, del disefio del programa, y
que tienen validez general y transversal, ocurren multiples otras quejas respecto a la pertinencia del
Seguro, esta vez de alcance mas local o especifico para los distintos rubros.

Si bien es cierto no son generales, el hecho es que en cada caso puede observarse un excedente de
demanda que queda provocada y no asistida.

a) Demanda de aseguramiento entre los productores de berries respecto a su riesgo no
climatico, sino fitosanitario por asuntos de practicas, como en el caso de sus
replantaciones de huerto.

“2No ve que también es importante?, porque a lo mejor en el Seguro le van a decir Vaya a tal
invernadero y compre la planta certificada y todo, y nos maté a nosotros, porque no tenimos la
plata para comprar del bueno [hijuelo]. Hablemos de hectareas de 10 mil hijuelos, a $130, en
promedio hablamos de millones, entonces aqui nosotros nos ampliamos con lo de nosotros, y
eso el Seguro no lo cubria antes, porque nos estamos dando de la misma enfermedad...”

(Frambueseros, Linares)

b) El caso de las enfermedades emergentes en la agricultura de invierno-primavera en Lampa.
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“No sé qué es lo que pasa que, parece que es el cambio de temperatura, que las lechugas no se
dan buenas, las espinacas salen terriblemente malas”

(Hortalizas, Lampa)

c¢) Demanda por seguros por afio y no por ciclo productivo.

“Yo arriendo una hectarea de tierra, y llevo 04 siembras al afio. Son 04 Seguros que tengo
gue pagar, algo que me quede a mi ¢no cierto? Entonces son 04 Seguros que tengo que
pagar, por 01 hectarea, entonces ahi esta el problema...”

(Hortalizas, Lampa)

d) El caso de la pérdida de consistencia del grano en el arroz.

“Otra pérdida que es muy comun en los arrozales, es cuando, en el mes de febrero, enero,
fines de enero, principios de febrero, que es el momento en el que el arroz empieza a granar,
florece y grana al tiro. Si hay una baja de temperatura, que baje los 09° [09 grados Celsius],
en la noche, produce vanason, eso tampoco esta contemplado en los Seguros Agricolas, o
sea en el Seguro Agricola del Arroz.”

(Arroceros, Parral)

Puede sefialarse que estas quejas nunca son por si mismas la base de una representacién negativa
del Seguro, pero adquieren validez reforzada en el contexto de una critica a este por su no ajuste a lo
requerido como riesgo. Esto significa que de presentar la oferta verdadera del Seguro algin elemento
que dé cuenta de estos aspectos, no es conocido o reconocido por los productores.

3.3.7. Desencuentro operacional

Parte importante del juicio de los usuarios, asi como de los potenciales demandantes, esta fundado
en un rumor consistente y extendido, consensual hasta lo figurativo y expresivo, en relacién a una
presunta no responsabilidad efectiva del Seguro con sus suscriptores.

Ocurriria, en el juicio comin, como si las Aseguradoras nunca, bajo circunstancia conocida,
cumplirian efectivamente con lo prometido de modo de resarcir al demandante en sus pérdidas.

“ La Aseguradora siempre le busca las cinco patas al gato pa’ no pagar.y cuando vamos a
reuniones, donde van los bancos a presentar pa’ créditos y esas cosas, yo siempre voy y me
dicen: Ud. siéntese adelantito, y me dicen al oido, oiga preguntele esto, oiga, ¢por qué no le
pregunta esto otro?...”

(Tomateros, Rengo)

“Yo he escuchado por ahi, han comentado, que nadie ha sido capaz de cobrar un Seguro...
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Es una plata perdida la de los Seguros, porque nadie ha sido capaz de cobrar un Seguro.
¢Uds. han escuchado sobre alguien que haya podido? (Moderador)
NOH

(Arroceros, Parral)

Dos parecen ser las fuentes habituales de esta queja. Una, vinculada al ya observado desenfoque
desde unas expectativas respecto a ofertas que las aseguradoras en rigor no hacen. Otra, en la que
pueda estar coincidiendo un rumor mas amplio, respecto a las Aseguradoras en general.

“Eso es lo que pasa, los Seguros cuando tienen que pagar le sacan la Ultima vuelta y no
pagan y no pagan. Y por eso que la gente, nadie quiere con Seguros porque, le sacan una
traba y otra traba, y que esto paso y que tienen que asegurarle con esto y con lo otro...”
(Arroceros, Parral)

Dos aspectos son de especial relevancia en el juicio de los usuarios en este respecto: la asimetria y la
desconfianza o incredulidad. La asimetria en su relacionamiento con la organizacion y servicios
profesionales de la aseguradora, que harian practicamente inviable cualquier expectativa de
soluciones en beneficio del productor.

Lo anterior exacerbado para el caso de los productores de menor tamafio. EI Seguro se presenta
como una escena temida del pequefio agricultor,

“Porque la gente de los Seguros sabe como hacer
Entonces si una persona, un agricultor, no tiene el bla bla, no sabe como llegar a esa persona,
iQueda todo en nada!

Eso es también algo que ellos [los del Seguro], saben que eso pasa. Al saber que eso pasa,
también lo dejan, porque asi la gente no llega a ellos alla. ¢ Me entendi o no? Porque aqui teni
que ir, y gestionar y moverte y todo...

Y mandar una persona...

Voy pa’ alla, que te tiran pa’ aca que hace eso, te lo hacen complicado...”
(Tomateros, Rengo)

“Para agregar un poco mas a eso. Ahi el Seguro esta obligado a pagar, porque o si ho, buen
abogado no mas y le sale mas caro a la Aseguradora. Nosotros aca, nos machetea de lado a
lado...Agr: Somos agricultores-abogados Agr: Todas las personas que estamos acd, juntando
todas las superficies, hacemos uno grande, entonces...jNi eso alcanzamos!

(Risas)”

(Trigueros, Temuco)
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La desconfianza, en lo que refiere como un exceso de celo en el acto de tomar nota e investigar el
evento —presencia, fotografia, técnicos o expertos, etc. - y lo que se lamenta como nula respuesta
efectiva favorable.

3.3.8.

“Si, si sacaron fotografias, que incluso yo todavia tengo una fotografia, y no, no pasé nada
poh el viento bot6 todas las cuerdas y se perdio todo eso y a nosotros no nos pagaron nada,
nada, nada, nada...”

(Frambueseros Linares)

“Lo que si, vienen. Miran el problema que hay, le sacan fotos y se van y chao...
(Risas)

Y nosotros tenemos que (risas)

Y uno queda sin solucion...

Hacen acto de presencia, sacan una fotito, y...

O sea que vienen a sacar la foto ¢y? (Moderador)

...Y chaito no mas...

(Risas)

Sacaron fotos, fue todo un show de toda la mafiana, y Ud. si me pregunta a mi si se pago, si
respondieron... nada. Nada de nada, y el maiz se perdi6, se perdié el arriendo, porque
arrendaron ese afio ahi donde el Rodrigo Gaete, y se perdié todo eso (invertido) pa ra que
tanto que van para alla, van para aca, que la foto...

Hacen la Ficha Técnica
“....Que la Ficha Técnica...... Que la Ficha Técnica, si después al final... nadie respondio”

(Tomateros, Rengo)

El célculo: plata perdida

Puesto en cuestion su sentido préactico, la interpretacion mas basica y compartida considerarlo como
un gasto operacional improductivo, en el que se incurre por razones institucionales, esto es,
obligatoriamente.

“Y si la persona, bueno, por algo esta pidiendo la plata, porque la necesita, entonces la plata
del Seguro es una plata que estéa perdida, es el Seguro una plata perdida...”
(Arroceros, Parral)
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“Si, tiene que haber un mejor apoyo, y con el asunto de los SEGUROS es lo mismo. Los
SEGUROS que tenemos ahora, realmente se pagan por pagarse.

Es plata que estamos regalando.
SI'U

(Tomateros, Rengo)

“Después me las he ingeniado para pedir plata a INDAP, sin tomar Seguro, porque e s puro
perder plata...”

(Trigueros, Temuco)

Viene a sumarse a la estructura de costos financieros, como cobro por acceso a crédito.
Es un “costo mas”:

“Hoy en dia el Seguro, por el aumento de costos, uno tiene que tomarlo, como parte del costo
de la siembra. O sea, si yo quiero sembrar trigo, tendria que ser parte de mi costo...”

(Trigueros, Temuco)

El juicio se ancla sin problemas en lo mas profundo de la conciencia del agricultor, especialmente de
los mas pequefios, agravada con la subida de los costos ya indicada y en general el estrechamiento
de los nichos para su reproduccidbn como economias de pequefia escala. Vuelve a sefialar o
confirmarse la representacion bésica del productor discriminado —sometido a relaciones de poder en
el mercado, con el Estado y en fin con todos los actores, en situacion de desmedro y amagado en su
capacidad de respuesta o defensa.

Dos rasgos han de destacarse en este respecto, y ambas guardan relacién con el subsidio estatal.

En primer lugar el subsidio. El hecho de estar subsidiado en el nivel que lo esta, le hace, como costo,
econdmicamente no relevante o decisivo en los balances de los agricultures. El costo directo no hace
la diferencia entre un buen o mal resultado. En ese sentido, el subsidio hace que la molestia,
consistente y consensual, ho sea sin embargo intensa y manifiesta.

En segundo lugar, sin embargo, ni el subsidio salva al seguro del juicio irritado, como hacen ver varios
grupos de modo explicito.

“Menos mal que el Estado lo ayuda con un 50 por ciento, un 70 por ciento...
Pero igual...

... Ah no, igual, igual”
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(Arroceros, Parral)

“Claro, siempre me han dicho a mi los Aseguradores que van a mi casa: “Sefiora Carmen, |Si
es muy barato el Seguro!, 15 mil pesos”. [No me importa, no me interesa!l, aunque me lo
regalen, porque a mi, si me pasa lago, nunca me van a cubrir nada. Son 15 mil pesos 0 30 mil
para el Asegurador, y punto. Porque yo sé que ellos no me van a dar nada. Si yo supiera que
me van a responder, les pago 15 0 40 o mas, pero si no para qué”

(Arroceros, Parral)

3.3.9. Lainterpretacion de victima: quejay risa

El juicio al Seguro se ancla, también, en una emocionalidad y discursividad de victima,
complementada con una interpretacion desde la sospecha como de algo torcido o mal intencionado.

a) Sospecha.
Negocio redondo:

“Porque supongamos que, lo hacen viajar, que saque este papel, que saque este otro, y al
final, quedamos en las mismas no mas poh...

Le sacan el palo igual y no pagan, y el negocio es redondo
Claro”

(Arroceros, Parral)

Interés disfrazado: costo del crédito.
“Eso es lo que le estaba diciendo yo, que uno esta pagando igual, esta pagando mas...
Por algo que no va a pasar
O sea son mas intereses, es un interés disfrazado
en el fondo el SEGURO es...
Por lo que te dicen, tiene que ser una pérdida total...
Es mas intereses”

(Tomateros, Rengo)

No comprendiéndose a cabalidad la légica y los alcances de lo ofrecido y vendido por el Seguro
Agricola, asumiendo ademas la obligatoriedad de hecho para los pequefios agricultores, asi como el
aporte estatal en fondos significativos, y no percibiéndose como receptores de ningun beneficio
compensatorio, el juicio bordea la acusacion de mala fe.
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“El Seguro no esta disefiado para ser una ayuda al Agricultor. E|l Seguro esta disefiado para
hacer un negocio con el agricultor. Entonces, mientras no cambie eso, ni un agricultor va a
guerer tomar un Seguro, porque nadie esta dispuesto a estarle dando plata a una empresa
que uno ni siquiera puede conversar con el ejecutivo, puro gastar plata, es un negocio”

(Arroceros, Parral)

En el mismo sentido de sospechas, circula la idea o propuesta de una reingenieria del seguro que
excluya a las empresas privadas que hoy lo gestionan, y fije el recurso en el propio servicio publico
que lo hace obligatorio (INDAP).

“Falta que la plata que estamos pasando a la Aseguradora se la pasen a INDAP
Yo creo que seria mejor tener esa caja ahi en INDAP y que esa plata se quedara ahi
Claro, si”

(Arroceros, Parral)

Mi idea es que el INDAP venga y nos diga ¢ Cuanto es lo que necesita y para trabajar ta?...
¢Me podis pagar esta plata?, Yo la pago, pero que me pase plata, no que me de subsidio....

(Hortaliceros, Lampa)

Hasta su modo limite, como demanda de re-asignacién del recurso aportado por el Estado,
directamente a cada productor para que lo utilice en lo que estime racional y adecuado.

“Yo he llegao a decir eso que los entreguen a nosotros o dejarlo ahi en INDAP pa que sea
como sea una cosa como fondo.

Por qué INDAP en vez de estar haciendo rico a personas que son ricos, por qué no dejan ese
fondo ahi. y si algo llega a pasar vienen las personas de INDAP que estan aqui directamente
trabajando con nosotros...

(Maiceros, Las Cabras)

b) Queja, risas.
Por eso es que la conversacion, en todos los grupos, oscila entre la queja vy la risa.

La queja, pues perciben a las reuniones de este estudio como un espacio para hacer oir o declarar
un reclamo ante lo que consideran no solo innecesario o indtil, sino también eventualmente ilegitimo
o0 abusivo.

La risa, como el modo masoquista en el que el humor sirve para sobre-llevar una impotencia, el dltimo
recurso en que la subjetividad que se percibe derrotada en los hechos, en los dichos se recupera
desquitdndose con sorna.
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3.4. USUARIOS VOLUNTARIOS DEL SEGURO AGRICOLA

A través de una entrevista a dos productores del Valle de Cachapoal, usuarios voluntarios del seguro
agricola, se busco contrastar los planteamientos escuchados en la muestra original del estudio, que
estuvo centrada en usuarios institucionales.

En este caso, la consistencia de la diferencia con los grupos anteriores revela efectivamente otro
patron de aproximacion e interpretacion del Seguro. Asi, lo que comanda es un ajuste pleno entre las
representaciones que tienen los productores con el que maneja y administra la Aseguradora.

Esto va desde el dominio preciso, y hasta linglistico, de los términos, la participacién en redes de
informacidn propicias, hasta sofisticadas estrategias de uso del seguro. En lo central, se constata una
comprensién plena de la logica y alcances especificos del Seguro, no sometiéndole a demandas
excedentarias a su programacion.

Puede distinguirse, sin embargo dos légicas distintas de aproximacion a la préctica del aseguramiento
comercial. Por una parte, puede sefialarse al que actla desde una filosofia de la prevencion en
general, a otra del que actua desde el célculo especifico para el discernimiento de la racionalidad
econdmica, caso a caso, de contratar el Seguro.

En general, destaca también la valoracién del Subsidio, como factor que en este caso practicamente
anula cualquier duda de racionalidad en la decisién. Por ultimo, sin embargo, los dos participantes
hablan desde su comprension del Seguro, pero sin contar con experiencias de uso efectivo del
derecho a indemnizacion.

En sintesis, el uso voluntario del Seguro, en contextos de cultura empresarial sofisticada, redunda en
pautas de accion en que el Seguro resulta exitoso y valioso para los productores. Resta conocer, en
Gltima instancia, el peso especifico que aln en estos casos, 0 al menos en algunos de ellos, cumple la

bonificacién publica.

3.4.1. Empalme entre la oferta y la demanda. El seguro es bien recepcionado en sus claves de
gestion de riesgos

a) Desde el dominio terminolégico, hasta la participacion de redes en que el seguro comercial
es parte habitual.

Agr: Claro. Lo contraté con un Broker’s [pronuncia en Inglés], que se llaman Security [pronuncia en
Inglés], y que es un Seguro de Magallanes, de la Aseguradora Magallanes

Agr: yo también lo tomé con una corredora.
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Ya participan de los circuitos donde los seguros se transan. El seguro agricola se incorpora como uno
mas a la carpeta correspondiente.

Agr: ¢Cémo supe que habia Seguro?... Tengo que haberlo leido en los diarios.
Llamé a unos corredores de Seguros con los cuales he hecho otras cosas, y me dijeron “Si, nosotros
se lo hacemos”

Las redes pueden ser también las informales: entre productores empresariales la alternativa del
Seguro ya circula.

Agr: yo me enteré porque me lo recomendd un amigo de aca de Santiago que tiene una parcela con
frutales y queria contratarlo por el tema de las heladas, al final no lo contratd, pero me entusiasme
mas yo que el y lo contraté yo para el maiz.

b) En lo fundamental, ocurre una comprensidon plena del sentido del Aseguramiento
comercial, incluso en su arista mas compleja: la paradoja, asi sea aparente, de apostar a
perdedor —lo mejor es no tener que usar el Seguro.

Mod: Y ¢ Ha sido necesario utilizarlos?

Agr: en mi caso tengo seguro, yo lo pago de forma particular, hago todo particular, sin banco ni nada,
pero la idea es nunca ocupar el seqguro.

Agr: No, porgue (risas) cuando uno toma esto (risas)... No hubo heladas en ninguno de los dos afios.
Asi que no ha sido necesario utilizarlo.

Por eso el seguro se usa de modo continuo, en el entendido que los eventos adversos pueden, y
eventualmente se desearia que asi fuera, no ocurrir nunca. Aun asi, aunque se pague por un
abstracto que es la condicion de estar asegurado, tiene sentido hacerlo:

Agr: No sé. Pero yo lo he tomado en las Ultimas 02 temporadas. O sea, tengo un Seguro para esta
temporada que viene, para la temporada que comienza la cosecha ahora a fines de enero, y tomé un
Seguro para la temporada anterior también. O sea, lo he tomado dos afios consecutivos

¢) En el mismo sentido, de acople entre la concepcién de riesgo y aseguramiento de la oferta
y la demanda, ocurre la comprension razonada del limite de compensacién contemplada. A
diferencia de lo que ocurria con los usuarios institucionales, los usuarios voluntarios
comprenden bien el alcance del Seguro.

Agr: Ellos tienen un estandar, ellos tienen un estandar, y Aseguran por el 75 % de ese estandar

Agr: Yo creo que, o0 sea, nunca lo he hecho efectivo, asi que no sé, pero tengo la impresion de que
voy a recuperar las platas que yo he gastado

Mod: Ese es el tema, o sea, recuperaria...

Agr: No voy a tener utilidades. Tengo la impresion de que si me llegaran a pagar algun dia, si llegara a
tener algun problema, tengo la impresion de que recuperaria las platas que yo he invertido
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Recuperaria mis costos

El dominio del lenguaje del aseguramiento alcanza incluso para interpretar lo anterior en el sentido de
deducibles:

Mod: ¢ Existe un deducible en este Seguro?

Agr: Yo creo que no. Yo creo que no... En realidad lo tiene el deducible, porque aseguran el 75 % de
la produccion teérica que podria llegar a tener, entonces yo creo que ya hay un deducible ahi,
implicito, que esta en la Péliza. Esa creo yo, ya es una forma de deducible

d) Con todo, puede distinguirse dos ldgicas distintas entre los productores. La primera como
orientacién racionalizada al maximo. La segunda, como fundada en la combinacion de una
filosofia preventiva en general, con el dato del subsidio en particular.

En el primer caso, lo que manda es el ejercicio continuo del célculo y un patrén de uso selectivo y
afinado del seguro.

Decision racionalizada:

- Ponderada, deliberativa.
Agr: No, lo discutimos entre los dos siempre y le damos hartas vueltas, a ver si lo tomamos o0 no lo
tomamos, y decidimos tomarlo

- Ajustada o justificada.
“Yo lo contrato solo para unas pocas hectareas, porque para qué voy a pagar por las parras gue son
mas firmes.

“Por eso aseguro unas pocas hectareas, 10 justo y necesario
“El principal riesgo que tenemos nosotros en nuestro sector, son heladas, para una variedad de uva
que se llama Superior [pronuncia en Inglés]. Entonces, para esa uva, nosotros contratamos Seguros.”

Pauta preventiva difusa:

En contraste, puede observarse esta otra pauta de uso del Seguro, entendible ahora como una pauta
difusa de prevencion.

El aseguramiento comienza en el rubro: el maiz es seguro.

Agr: Yo tengo maiz y la verdad que el maiz no tiene tanto riesgo, por o menos si lo comparamos con
el cultivo que tiene aca el amigo. A el si le pasa algo a las parras puede tener que llegar a arrancarlas
incluso, pero en mi caso el maiz es un cultivo que se comienza todo el proceso afio a afio. Yo soy
agricultor viejo, y he pasado por varios cultivos, un tiempo tuve buena parte de la tierra con duraznos,
pero al final los arranqué y me quedé al final solo con el maiz
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Y se consolida en la adopcion del seguro comercial. Nétese como en este caso, el planteamiento
previsor se revela como minoritario y hasta extrafio en la cultura de sentido comin ambiental del
productor.

Agr: nunca, si la cosa es como yo le dije. Lo mas probable es que nunca lo ocupe, pero si alguna vez
tengo algun problema va a valer la pena estar asegurado y no perder todo. Yo he escuchado siempre
de que los seguros no funcionan al momento del siniestro, incluso mas de alguien me ha dicho que
para gué tomar tantos sequros si al final o0 no lo voy a necesitar y si lo necesito no me lo van a pagar,
pero yo tengo esa mentalidad. Como dicen prevenir es mejor que lamentar

Agr: como le dije, todos encontraban raro eso del seguro, no hay tantos que lo contraten, pero en mi
caso yo tengo otra mentalidad,..”

e) En ambos casos, el acople entre los lenguajes y expectativas, se despliega a lo largo de
toda la conversacion. En general, todo parece fluir o funcionar. No hay quejas.

Agr: Muy réapido, un par de dias
Agr: Si. No tengo quejas. Hasta ahora ha funcionado de manera bastante eficiente la cosa, con los
pocos contactos que he tenido

Las tablas de referencia, que en los grupos de usuarios institucionales siempre conducian a la queja
por sub-estimacion de rendimientos, y por ende como un sobre-aseguramiento en contra del
productor, esta vez parecen adecuadas.

Mod: ¢ Y las tablas que tienen ellos, a Ud. le parecen adecuadas?

Agr: Me parecen razonables, si. Me parecen razonables

Agr: A mi me parecen razonables. No son espectaculares para el lado de uno, pero yo diria que son
razonables.

Y si ocurre, como es el caso del productor de maiz, en que los estandares parecen bajos, el Subsidio
viene a resolver cualquier duda.

Agr: yo veo en el caso del sequro del maiz que los estandares con gue trabajan las aseguradoras son
bajos, o sea, yo ni en el peor afio he sacado el rinde que dicen los indicadores que ellos manejan.
Pero en caso de que algo pase, tengo algo de vuelta, y_le digo el tema del subsidio que existe es
decisivo, yo lo pensaria harto antes de pagar un seguro a sangre de pato, se me elevarian mucho los
costos

3.4.2. Valoracion del subsidio
El subsidio, en estos casos, es valorado positivamente, y en uno de los casos, como el dato

fundamental. En sus condiciones de alta inversion, el subsidio al aseguramiento hace la diferencia y
resuelve la duda.
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Agr: yo no se si sale a cuenta, sobre todo porque uno paga algo que no va a usar a menos que sea
muy necesario, pero en mi caso gestioné un subsidio que cubre buena parte del seguro, entonces ahi
sale a cuenta porque es poco lo que se paga y se esta cubierto. Porque imaginese que pasa algo con
el clima que afecte la produccion, ahi estoy cubierto y no es tanto lo invertido en la péliza. Cuando uno
tiene varias hectdreas es harto lo que se gasta en el cultivo y por lo mismo si se pierde la siembra de

un afio son varios millones.

Agr: yo creo que con todo lo que han subido los insumos y la mano de obra y todo en general, es
mejor tomar todas las precauciones y si ademas dan subsidio hay que tomarlo

El subsidio se llama asi incentivo:

Agr: Ahora, me parece que un atractivo muy grande de estos Seguros, es que CORFO pone una
parte de la Pdliza. Es un atractivo muy grande porque baja bastante el costo de la Péliza, entonces
hace gque sea més atractivo, hace que la Pdliza sea mas barata. Yo creo que sin el incentivo de
CORFO...

Mod: Tal vez no lo habria tomado
Agr: Tal vez no lo habria tomado

3.4.3. Lo no sabido: el funcionamiento del Seguro en caso de evento indemnizable

Con todo, queda flotando la duda respecto a lo que pueda ocurrir en caso de eventos climaticos que
hagan necesario la respuesta compensadora. Ninguno de los dos productores los ha tenido ni refiere
a casos conocidos en que esto haya ocurrido.

Asi que no he tenido experiencia en que haya tenido que usar el Seguro, que me hayan tenido que
pagar el Seguro, ninguna experiencia de eso

Agr: Claro, si hubiera tenido que usarlo, le habria podido aportar mucho més, pero como no, llego
hasta ahi no mas.

3.4.4. Cambio o estabilidad climéatica

Por ultimo, respecto a la pista del cambio climatico, se refuerza lo dicho en los otros grupos, en el
sentido de no percibirse sistematicamente signos de ese cambio. Por sobre el cambio, el clima parece
lo estable.

¢Ha sentido algo relacionado con el cambio climético?
Agr: No he sentido nada. No, hasta ahora nada

Agr. Es mas o menos estable el tema del clima...

Agr: Si, no he notado cambios.
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3.5. EMERGENTES

3.5.1. Demanda por Seguro contrariesgos catastréficos en agricultura de alta inversion

La pequefia agricultura de alta inversion, como es el caso de la “agricultura forzada” de los
invernaderos, plantea una situacion objetiva distinta a la general de los cultivos poco intensivos en
capital; especificamente, constituye una condicion de riesgo financiero (estrictamente de exposicion
financiera) cualitativamente mas alto, de modo que es posible que ciertos riesgos catastréficos
adquieran efectivamente un rango “peligroso” que no se da de igual forma en los cultivos “anuales” no
intensivos en capital.

Son los temores del cultivador en invernadero al desastre por un evento climatico que derribe sus
naves, o el de un cultivador de hortalizas con agua de pozo profundo respecto al desastre
equivalente, por ejemplo, con un sismo o terremoto.

En ambos casos se configura una situacion de exposicién a la quiebra que no esté presente de igual
modo asociado al riesgo climatico en la pequefia agricultura modernizada pero menos intensiva en
capital.

Pozo profundo: riesgo total.

“Sabe, yo le hice una pregunta al caballero, yo era el Presidente de esa Asociacion. Sefior, le
hago una consulta, le dije yo, ¢Ud. me Aseguraria un pedazo de tierra a mi?, ¢Contra qué
poh? Me dijo. No sé, vea Ud. contra un terremoto, le dije yo...

Y a Uds. si les gustaria asegurar el pozo? (Moderador)

jPero por supuesto pues sefior!

Si viene un terremoto, que no va a ser hoy dia ni mafana...

... ¢ Y me queda el pozo agarrao? jYo tengo que sacar platita de aqui poh! (suenas golpes, se
entiende del bolsillo)...

... Si yo estoy sacando un Seguro, el Seguro tendra que responderme y pagar un pozo nuevo,
y un pozo nuevo, son hartos millones...”

(Hortaliceros, Lampa)

Naves de invernadero.

“Si, 10 naves. Yo las Aseguraria.
Contra el viento y lluvia...

Vienen otras 08 en camino (risa)...
La nave”

(Hortaliceros, Lampa)
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El temor en este nuevo régimen, posibilita una representacion del Seguro también distinta. Se trata
ahora de una comprension ajustada a lo que el Seguro promete, o0 mas bien, podria prometer, en
relacion a su orientacion a lo catastréfico/excepcional y no a los dafios o pérdidas/habituales.

Para estos productores, el evento catastréfico, aun asi sea excepcional, es suficientemente
aniquilador como para dar sentido a protegerse contra lo poco probable. Le encuentra asi su sentido
propio al Seguro y puede operarlo o usarlo en el lenguaje adecuado al programa.

“Que no va a pasar seguramente
Que no me va a pasar, a lo mejor a mi, si la tengo Asegurada, Pero jpuede ser!...
Puede ser (moderador)

... Puede ser. Como puede ser que en el pozo viene un terremoto grande y me quedo aterrao
y chao, se terminé la agricultura pa’ mi.Y me quedo con la inversién terrible de grande, que
tengo entubado ahi y...”

(Hortaliceros, Lampa)

Para los agricultores muy intensivos en capital, lo que est4 en juego no es solo la ganancia, sino
también la reproduccién como unidad productiva; y especificamente por eventos “naturales” fuera de
control, excepcionales pero irreversibles. Es contra ese riesgo total y final que busca protegerse el
nuevo productor intensivo en capital, y que le lleva comprender la razén de protegerse de lo
improbable. Es un seguro contra la quiebra por evento climatico o “natural” excepcional.

Algo anélogo puede estar ocurriendo, de modo menos claro, en todos los productores, en la misma
medida que los riesgos econémicos se hacen progresivamente mas altos, segin va aumentando el
promedio del capital invertido. El caso de los productores de trigo, por ejemplo, que visualizan como el
alza de los precios/costos aumenta el riesgo de desequilibrio econémico. En este sentido, el seguro
agricola podria ofrecerse en la perspectiva de posibilitar (acompafiar a los productores en) el uso de
paquetes tecnoldgicos mas sofisticados y caros, en la medida que los rendimiento esperados y
presumiblemente més altos sean debidamente reconocidos por el Seguro.

3.5.2. ¢El nuevo riesgo climatico?

Una hipotesis razonable es la que conecta una demanda potencial creciente con el proceso de
calentamiento global, y en general la conciencia planetaria respecto a un nuevo orden por el cambio
climatico.

“Perddn, también hay un problema anexo, a todo esto, del que hablaba Ud. y se trata ya de la
anormalidad que tenemos en el clima. Yo creo que este afio fue terrible, porque, llueve, no
llueve nuncay de repente cae toda la lluvia, y 04, 05 dias y deja inundado todo, y eso también
hay que considerarlo para el Seguro digo yo, porque las pérdidas, en el pasado, por ejemplo,
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fueron terribles. A mi me ocurrié. Es un problema anexo, con el Calentamiento Global, quizas
qué va a pasar después”
(Arroceros Parral)

“A contar del afo pasado ya que empez6 a cambiar el clima aqui
Dos afios...
Tres afos ya-El cambio es grande aqui”

(Trigueros Temuco)

“El problema grande en este momento, es el asunto del clima. Porque tanto perdieron los que
plantaron temprano, como los que plantamos tarde. Los que plantamos tarde vemos el abono,
y el abono esta ahi, porque no ha habido precipitaciones. Uno puede echar lo que tenga, ¢y si
llueve?”

(Trigueros Temuco)

La conexién entre este proceso, y su incremental de riesgo climatico, viene reconocido explicitamente
en algunos grupos, como un nuevo escenario en que la conversaciéon del Seguro puede replantearse.

“Otra cosa que yo quiero también decir, y que se tiene que empezar a negociar en el Seguro,
es que este afio, por el asunto de las grandes inundaciones se dieron grandes fenémenos,
gue no se habian dado antes. El agua llegd a lugares que uno jamas se imagind. Entonces en
el caso mio, puntualmente, yo tenia acopiado ahi una compra de produccion: Nitrégeno,
mezcla y semilla. Y a mi me lleg6 el agua m&s o menos a ese lugar, donde jamas nunca
habia llegado, de 80 centimetros a 01 metro de altura. ¢Qué significd eso? Yo perdi todo lo
que tenia acopiado ahi, por un monto de 12 millones de pesos aproximadamente”

(Trigueros Temuco)

No logran sin embargo reconducir la conversacion y esta vuelve habitualmente al discurso base antes

descrito. Teniendo sentido claro y aceptado, no logra instalarse todavia como un nuevo miedo o
temor.
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12.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

De la caracterizacién socioeconémica de los contratantes encuestados se desprenden
diversos resultados que eran relativamente previsibles: (i) alto predominio de personas
naturales (98% de la muestra); (ii) alto predominio de hombres por sobre mujeres (92,7%); (iii)
mayor formacion académica en la medida que crece el tamafio del productor: 60,7% de los
pequefios agricultores con educacién basica incompleta versus 71,1% y 75% de los medianos
y grandes productores con educacion media completa y/o estudios superiores,
respectivamente; (iv) inexistencias de diferencias significativas en la edad promedio segln
tamafio productivo, con un promedio de 52,6 afios; (v) baja presencia de contratante que
pertenecen a pueblos originarios (9,3% del total encuestado); (vi) bajo nivel de contratacion
de otro tipo de seguros, pues sélo el 26,4% de los usuarios del Seguro Agricola contrata este
tipo de servicios,

De todos los datos consignados, esta Ultima informacién tiene la mayor importancia. Como lo
veremos mas adelante, no existe una “cultura de seguros” entre los clientes del Seguro
Agricola, lo que condiciona buena parte del analisis sobre este instrumento. Otro dato
revelador es que al analizar estas cifras en funcion del tamafio del productor, se observa que
en términos relativos, a medida que aumenta el tamafio del productor, la contratacion de otro
tipo de seguros aumenta considerablemente, especialmente, en el estrato de grandes
productores, donde el 87,5% de los encuestados declara contratar otros seguros.

Al evaluar el nivel de satisfaccion global con el Seguro Agricola, un 43,6% de los usuarios
encuestados manifiesta sentirse conforme o completamente conforme con el instrumento,
mientras que el grupo que declara disconformidad o completa disconformidad acumula el
30,3% de los encuestados.

Cabe sefialar que un nimero considerable de encuestados (25,7% del total), manifiesta estar
indiferente frente al instrumento. Es importante considerar este grupo puesto que puede en
cualguier momento inclinar la balanza de manera significativa en términos de que el Programa
logre una aceptacion clara entre los usuarios o viceversa, sea ampliamente rechazado en
términos de disconformidad con lo que éste ofrece.

Al analizar los resultados de satisfaccion de los usuarios en funcién del tamafio del productor
se observa claramente que a medida que aumenta el tamafio del productor existe una mejor
percepcion en cuanto al nivel de satisfaccion. En efecto, mientras que en los pequefos
agricultores existe un 39% que se declara completamente conforme o conforme, este
porcentaje aumenta al 52% en los medianos y alcanza el maximo valor de 75% en los
grandes productores.
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En cuanto al nivel de satisfaccion que manifiestan los encuestados en funcién del sexo del
contratante, los resultados de la encuesta muestran una cierta tendencia hacia una mayor
satisfaccion en las mujeres. En efecto, el 27,3% de ellas se declara completamente conforme
con el instrumento v/s solo el 7,5% que manifiestan los hombres. La agregacion de las cifras
completamente conforme y conforme entregan un total de 59% para las mujeres y de 42%
para los hombres.

Al analizar los resultados de nivel de satisfaccion en funcién del nivel de escolaridad de los
contratantes, la informacion recogida resulta algo erratica. Si bien, los usuarios que declaran
tener estudios superiores, ya sea completos o incompletos, muestran los mayores niveles de
satisfaccion (73% conforme o completamente conforme), el segundo grupo con mayores
niveles de satisfaccién es aquel que no tuvo ningun tipo de educacién formal (53% conforme o
completamente conforme) ubicado al mismo nivel que aquellos con enseflanza media
incompleta. A continuacién de estos tres grupos, se ubican los usuarios con ensefianza media
completa (41% conforme o completamente conforme), los con ensefianza basica incompleta
(39% conforme o completamente conforme) y, finalmente, los con ensefianza basica completa
(34% conforme o completamente conforme).

Uno de los aspectos fundamentales que se releva del analisis de la encuesta es el medio de
contratacion que adoptan o deben adoptar los usuarios del Seguro. Al respecto, se diferencian
dos grandes grupos de usuarios, los denominados ‘clientes cautivos’ que deben contratar el
seguro como requisito para solicitar un crédito (INDAP, Banco Estado y agroindustrias) y
aquellos clientes particulares que contratan el Seguro por motivaciéon propia. Este primer
aspecto marca una diferencia clara en el nivel de satisfaccion que manifiestan los
contratantes.

Los usuarios particulares, si bien son minoritarios (15,6% del total de los usuarios), son los
que demuestran tener un mayor nivel de satisfaccién frente al instrumento evaluado. En este
grupo de usuarios, las opciones conforme y completamente conforme, en forma conjunta,
alcanzan un valor de 70,8%, versus el 18,8% que se declara disconforme o completamente
disconforme. El porcentaje de usuarios de este grupo que se declaran indiferentes es bajo y
sélo alcanzan el 10,4%.

Estos niveles de satisfaccion caen notablemente cuando se trata de usuarios cautivos, donde
las opciones conforme y completamente conforme, sélo logran un maximo conjunto de 44,7%
en el caso de los clientes asociados a alguna agroindustria. Este valor cae cuando se trata de
clientes de INDAP (37,9% conforme o completamente conforme) y clientes del Banco Estado
(36,3% conforme o completamente conforme). Por otro lado, son los clientes cautivos del
Banco Estado los que manifiestan mayor disconformidad con el instrumento, alcanzando las
opciones disconforme y completamente disconforme una representacion del 40,9%. Le siguen
los clientes cautivos de INDAP con el 31,4% vy los de la agroindustria con el 27,7%.
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Un elemento que también aparecié muy fuerte en la encuesta de satisfaccion y en los grupos
de conversacion fue la baja comprension que los usuarios tienen del Seguro Agricola. Existen
productores que ni siquiera estan informados de que cuentan con el Seguro Agricola, ya que
la firma de este contrato es considerada so6lo una firma mas para la obtencién del crédito
solicitado, que es el producto o servicio realmente requerido por los productores. Esta
situacion podria estar determinando que frente a la ocurrencia de un siniestro, no exista
declaracion por parte del productor y, por lo tanto, tampoco exista la posibilidad de recibir la
posible indemnizacién correspondiente. Esta tesis es consistente con las opiniones
registradas en los grupos de conversacion, y también fue evidenciada al momento de hacer
las encuestas, de acuerdo a las impresiones del encuestador jefe.

En relacién al nivel de satisfaccion de los usuarios en funcién del actor que los asesor6 en el
llenado de la propuesta de aseguramiento, se constata que aquellos usuarios asesorados por
corredores de seguros, mayoritariamente usuarios particulares, manifiestan un alto nivel de
satisfaccion con el instrumento, sumando las opciones conforme y completamente conforme
un 60%. Por el contrario, los usuarios que fueron asesorados por ejecutivos INDAP y del
Banco Estado son los que muestran los menores niveles de satisfaccién, alcanzando un
39,1% la agregacion de dichas opciones, en ambos casos. En una posicion intermedia se
ubican los usuarios asesorados por ejecutivos de la agroindustria (40,7%).

En relacion a la evaluacion que hacen los usuarios de la calidad técnica del servicio que
ofrece estos asesores, se constata que ésta es considerada en general de buen nivel,
sumando las alternativas excelente, muy buena y buena, una representacion del 62,9%,
mientras que solo un 26,4% de los encuestados manifiesta que es mas bien deficiente
(agregacion de las opciones regular y baja). Un 10,8% de los encuestados declara no tener
opinién al respecto, no saber 0 no querer contestar. El analisis segun actor muestra que son
los usuarios que han sido asesorados por un corredor de seguros (asociado en su mayoria a
la contratacion particular) los que evalian de mejor manera el accionar de este actor asesor,
alcanzando las opciones excelente, muy buena y buena, el 80% de las preferencias. En
segundo lugar se ubica el ejecutivo del Banco Estado con el 65,1% (agregacién de las
opciones excelente, muy buena y buena) de las preferencias, seguido por los ejecutivos de
INDAP y de las agroindustrias, ambos con el 59% de las preferencias.

Por otra parte, también dentro de los usuarios asesorados por ejecutivos del Banco Estado
estan los que se declaran menos conformes con esta asesoria, sefialando en un 34,8% que
es de regular a baja calidad. En el caso de los contratantes que fueron asesorados por un
corredor de seguros, solo el 15,5% declara que esta fue de calidad deficiente (opciones
regular y baja agregadas). En posiciones intermedias se ubicaron los ejecutivos de INDAP y
de la agroindustria con un 29,3% y un 24,1%, respectivamente.

Respecto a la dedicacion de los asesores en el llenado de la propuesta, se constata una muy
buena evaluacién por parte de los usuarios: pues el 60,6% de los usuarios considera que este
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aspecto es excelente, muy bueno o bueno, frente al 28,6% que declara que es regular o bajo.
Los usuarios que no tienen opinién o que no responden o no saben, suman el 10,8% de las
opiniones.

Al analizar los resultados en funcion del actor, se observa que son nuevamente los corredores
de seguros los que son percibidos por los usuarios como los mas dedicados al momento de
llenar la propuesta de aseguramiento, sumando las opciones excelente, muy buena y buena,
un 80% de las preferencias, mientras que sélo 15,6% manifiesta que este aspecto es regular o
bajo. En el caso de los usuarios asesorados por un ejecutivo del Banco Estado las opciones
excelente, muy buena y buena suman un total de 60,9%, y en el caso de los asesorados por
un ejecutivo INDAP o uno de la agroindustria, esta agregacion disminuye a 56,9% y 57,4%,
respectivamente.

El andlisis de la funcion realizada por los inspectores de terreno debe hacerse segln
compafiia aseguradora, pues ellas son las encargadas de disponer de estos actores a nivel
de terreno. Partiendo del hecho de que la Aseguradora Magallanes es la que se encuentra
mas difundida a nivel de los usuarios del Seguro Agricola, abarcando el 64,8% de los
contratos de la muestra encuestada, mientras que MAPFRE sdlo tiene el 18,2%, se aprecia
que la calidad técnica del servicio brindado por el inspector de terreno es considerada de
buen nivel por los usuarios, acumulando las opciones excelente, muy buena y buena el 48,5%
de las preferencias, frente al 26,4% que considera que es de regular a baja. Existe un 25,1%
de los usuarios que sefialan no tener opinion, no saber o no responder.

Al analizar las cifras en funciébn de la compafiia aseguradora, se observa una mejor
evaluacion en el caso de la compafila MAPFRE, donde el 57,1% de los encuestados declara
haber recibido un servicio de excelente, muy buena o buena calidad, versus el 28,6% que la
considera regular o de baja calidad. Por otro lado, el 48,7% de los usuarios de la compafia
Magallanes evalGa de manera positiva la calidad técnica del servicio brindado por el inspector
de terreno, frente al 24,1% que manifiesta ser un servicio de regular a baja calidad.

Respecto al cumplimiento de compromisos, horarios y fechas por parte del inspector de
terreno, la mayoria de los usuarios se declaran conformes, respondiendo en un 51,1% las
opciones excelente, muy buena o buena, mientras que sélo el 23,5% responde regular y baja.
Sigue existiendo un 25,4% de los encuestados que declaran no tener opinién, no saber 0 no
querer responder.

Los resultados de la encuesta muestran que existe una clara diferenciacion en el nivel de
satisfaccion de los usuarios, en funcion de la ocurrencia o no de un siniestro, concebido como
tal por el contratante. En efecto, el nivel de satisfaccion medido como la proporcion de
personas que se declara muy conformes o conformes con el instrumento, decrece
fuertemente de un 66,0% en aquellas que no han tenido siniestros a un 31,9% en aquellas
que si lo han tenido. Por el contrario y como es de esperar, el 44,3% de los usuarios que han
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10.

tenido siniestros manifiestan estar disconformes o completamente disconformes, frente al sélo
3,8% de las personas que no han tenido la ocurrencia de un siniestro.

Este primer resultado global, abre un abanico de factores que podria estar incidiendo en el
bajo nivel de satisfaccién declarado por los usuarios, el cual merece ser analizado. Sin
embargo, la cancelacién o no de una indemnizacién parece ser el factor decisivo a la hora de
evaluar el nivel de satisfaccion que manifiestan los usuarios que han sufrido de algin
siniestro. Del total de usuarios que ha sufrido la ocurrencia de un siniestro, el 41,3% (83
usuarios) ha sido indemnizado por la compafiia aseguradora, frente al 58,7% (118 usuarios)
que no. Mientras que en el primer grupo, el 65,1% declara estar completamente conforme o
conforme con el instrumento, sélo un 18,1% de ellos declara lo contrario, vale decir, estar
disconforme o completamente disconforme. Esta situaciéon se vuelve radicalmente opuesta al
analizar el grupo de agricultores que ha sufrido de siniestros y que sin embargo no ha sido
indemnizado. En ellos, so6lo el 8,5% se manifiesta muy conforme o conforme con el
instrumento, frente al arrollador 62,7% que declara estar disconforme o completamente
disconforme. Si a este grupo se le agrega los que estan indiferentes, se alcanza el 90% de los
encuestados que han vivido esta situacion.

Ahora bien, entendiendo este factor como decisivo en el nivel de satisfaccion, llama la
atencién el 35% de los usuarios que habiendo recibido indemnizacion se declara disconforme,
completamente disconforme e incluso indiferente. Para indagar mas en este tema, se
analizaron dos preguntas especificas de la encuesta que dicen relaciébn con la entrega
oportuna de la indemnizacién, por una parte, y con la conformidad que mostré el usuario
frente al monto de indemnizacién recibido. Los resultados obtenidos muestran que méas que
el pago oportuno de la indemnizaciéon correspondiente, donde el 73,4% de los usuarios
manifiesta estar totalmente de acuerdo o mas bien de acuerdo, frente al escaso 9,6% que
declara lo contrario, es el monto pagado como indemnizacion lo que genera mas controversia
entre los usuarios. Si bien las cifras no son considerablemente elevadas, existe un 25,3% de
los usuarios que manifiesta estar mas bien en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con el
pago recibido, cifra que sumada a aquellos que manifiestan no estar ni en acuerdo ni en
desacuerdo y aquellos sin opinién, alcanza un valor cercano al 40% de los usuarios.

Estos resultados se relacionan con las observaciones hechas por los encuestados en la
seccion final del cuestionario, donde de 38 usuarios que respondieron y que se encontraron
en la situacion de presencia de siniestro y pago de indemnizacion, el 15,8% de ellos declaré
que en la medida que las indemnizaciones pagadas cubrieran una mayor proporcién de los
dafios, el instrumento tendria una mejor acogida por parte de los usuarios. lgual efecto tendria
lo manifestado por otro 13,2% de estos encuestados, al referirse al accionar mas transparente
de las compainiias en términos de “cumplir lo que prometen”.

Mas all4 del fuerte efecto que tiene sobre el nivel de satisfaccion el pago de la indemnizacion,
se analizé la operatoria seguida por los contratantes en presencia de un siniestro, toda vez
que de ella se desprenden otros aspectos importantes a la hora de mejorar el servicio, cémo
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11.

12.

es la calidad de la informacién y la comunicacion mantenida con los siniestrados, la
consideracion de las opiniones del agricultor y el apoyo recibido frente a la impugnacién de la
liquidacion.

Respecto al primer aviso de inspeccion para verificar el siniestro, existe un 86,6% de los
usuarios que manifiesta haber sido notificado a tiempo de la visita, versus el 10,4% que
declara lo contrario, manteniéndose en un 3,0% las personas que no saben o no responden.
Frente a la pregunta respecto a la recepcién de los documentos de la liquidacién, la
proporcién de usuarios que manifiesta haberlos recibido disminuye al 65,2%, mientras que la
gue declara no haberlos recibido alcanza el 26,4%. En relacion a si fueron informados o0 no
de como continuaba el proceso, el 49,3% de los encuestados respondié que si fue informado,
mientras que el 16,9% declaré no haberlo sido, lo cual se suma al 33,8% que no esta claro
respecto de este tramite ya que responde que no sabe o no responde esta pregunta.
Finalmente, de los usuarios que continuaron con el proceso hasta la cosecha (112 usuarios)
el 76,8% declaré que fue notificado de que se haria una segunda inspeccién para verificar la
cosecha, mientras que el 16,1% declaré lo contrario

En términos generales, las cifras no parecieran relevar una percepcion de desinformacion
grave por parte de los agricultores, especialmente en lo que dice relacion con las visitas de
inspeccidn. Sin embargo, los nimeros distan del nivel éptimo esperado, sobre todo en lo que
tiene que ver con la recepcion de los documentos de liquidacion e informacién de continuidad
del proceso. Estos resultados son avalados por las observaciones generales que hacen los
encuestados al final del cuestionario, donde aquellos que han tenido la ocurrencia de un
siniestro y hacen observaciones (105 usuarios) declaran que el principal problema del Seguro
Agricola es el ambiente de desinformacion en el cual se mueven.

Finalmente y respecto a la percepciéon de apoyo que tienen los usuarios del Seguro Agricola
frente a la impugnacion de la liquidacion, se observa que de un niumero de 169 usuarios que
impugnaron la liquidacion, sélo el 24,3% fue acogida completamente, mientras que el 14,8%
lo fue parcialmente, frente al 61% que fue rechazada. Esto refuerza las opiniones que en los
focus groups aparecieron en el sentido de que los productores sienten una gran asimetria de
fuerzas entre ellos y las compafiias de seguros, las que estarian basicamente comportandose
como habitualmente lo harian, en la percepcién de los productores, en todo tipo de seguros,
esto es, no pagando lo que corresponde.

Todos los elementos recabados, especialmente aquellos levantados a través de los focus
groups, indican que estamos frente a un desenfoque cultural. La insatisfaccion con el Seguro
se sustenta en un desajuste entre lo que éste oferta positivamente y la demanda que provoca
subjetivamente en sus usuarios. Esto es, como un entendimiento fallido, tal que el Seguro
siempre parecera restar o quedar al debe, respecto a una demanda que lo excede multi-
dimensionalmente.
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13.

Esta demanda efectiva, aunque en principio no es la esperada o definida por la oferta, viene
articulada con la cultura de la produccion y reproduccion de los agricultores y especialmente
en aquellos pertenecientes a la pequefia agricultura, y los significados que en ella tienen los
riesgos y lo que habria de significar un seguro.

Asi, como prioridad, para ellos, del riesgo de mercado antes que el climatico; y como
predominio dentro del riesgo climatico, de aquellos que quedan fuera de la zona de cobertura
del seguro -ya por intensidad del dafio, o por habitualidad del evento-.

La légica misma de este Seguro, a saber, reponer las condiciones financieras de operacion, y
no restituir o asegurar el total del ingreso, parece moverse precisamente fuera de la zona que
ellos valorarian asegurar.

Los agricultores estiman que logran llevar un control basico frente a los eventos catastréficos
climaticos, como aquellos que les impliquen pérdidas totales o casi totales, y en cambio se
sienten expuestos cotidianamente al riesgo de mercado y al riesgo de pérdidas parciales por
efectos climaticos u otros. Es ese tipo de pérdidas lo que quisieran evitar, asegurandose
contra sus riesgos.

Por ello es que resulta dificil el asentamiento de una cultura de aseguramiento comercial
(mediante compafiias de seguro) en que esta gestion del riesgo climatico, en el largo plazo,
de eventos de dafos totales o cuasi totales, y extraordinarios, pueda ser operada sin ruidos.

Con todo, los mismos hechos muestran una pista en que esta nueva cultura comienza a
emerger y hasta hacerse organica a la nueva agricultura, mas sofisticada, aun la de menor
tamafio. Es el caso, de la pequefia agricultura intensiva en capital, que al mismo tiempo que
aumenta su exposicion financiera, desarrolla una demanda por un Seguro en los términos que
éste lo ofrece, o andlogamente a como éste lo ofrece.

Agriculturas poco intensivas en capital, con baja exposicion financiera, no estan
inmediatamente dispuestas a aprender de un Seguro respecto a un riesgo que ellos creen
controlar de otro modo, mientras no les presta proteccién en los riesgos que ellos no logran
controlar completamente (los precios ni, en lo mas fino, los eventos climaticos semi-regulares
y s6lo parcial o puntualmente dafiinos).

Es una opinion generalizada y permanente en el tiempo por lo demés, la que cree que las
pérdidas climéaticas, habituales, nunca, en su parecer, les llegan a sobrepasar el tercio critico.
Asimismo, lo no habitual es considerado de tan baja probabilidad que no merece la pena
pagar para cubrirse de esa posibilidad. En cambio, en la misma medida que aumenta la
inversién, adquiere sentido creciente una estrategia de proteccién no contra los eventos
habituales-parciales (‘reales”-actuales) sino contra los eventos si no habituales, “totales”
(reales-potenciales). Una nueva posicién frente al riesgo genera una nueva cultura frente al
Seguro.
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15.

16.

Las actuales condiciones del Seguro Agricola, en que opera como requisito adosado a un
derecho u oportunidad de crédito, parecen estar complicando de igual modo el desarrollo de
una cultura de aseguramiento. Tenido como requisito ineludible para una gestion inevitable,
toda informacidn parece ser innecesaria y aparentemente por ello, no es solicitada y tampoco
es brindada por los agentes intermediarios como son INDAP y BancoEstado. De las
conversaciones surge la duda razonable respecto de si los agricultores saben si estan
asegurados y si entienden lo esto significa realmente. Adicionalmente, se puede concluir que
respecto de detalles importantes, como son las enfermedades consecuenciales o coberturas
especiales como en el caso del arroz, aln menos enterados estarian los productores. Las
posibilidades de que el Seguro les sea (til depende crucialmente de lo bien informados que
ellos estén.

Otro ambito critico parece ser esta suerte de cristalizacion de frontera del 33%, pero esta vez
unido o articulado con que los estandares productivos eventualmente conservadores en que
estaria disefiado el Seguro, generan la percepcién de que éste nunca “pierde”. Es de analizar
si esta percepcion de sobre-aseguramiento es adecuada o es simplemente la proyeccién de
los intereses del asegurado.

Se constata que en este contexto es particularmente dificil informar acerca del Seguro. El
destinatario no tiene especialmente interés en informarse (pues a la mayoria de ellos se le
exige aceptarlo, no conocerlo), y el contenido de la informacién es complejo, técnico, y
ademas, diverso a lo que el sentido comun del agricultor demandaria como seguro en general,
y como seguro climatico en particular.

Por su parte, puede que las compafiias tampoco tengan un mayor interés en el propdsito
informativo, pues en gran medida operan en condiciones de clientela cautiva, y en ese caso,
no necesariamente se observa un alineamiento en los intereses de las compafias con los
intereses del programa. La cultura del aseguramiento comercial, como proteccién contra
pérdidas casi totales o totales, por eventos climaticos poco frecuentes, refleja una racionalidad
de calculo completamente desplegada. Es racionalidad formal y pura. Probablemente sea mas
posible en formaciones empresariales en que dicha racionalidad se ha desarrollado mas
tempranamente, 0 acuciadas por su exposicion financiera u otras circunstancias, que en el
comun de la actual pequefia agricultura. Por lo mismo, su légica y distinciones resultaran mas
0 menos comprensibles y pertinentes, segin evolucione la condiciébn objetiva de esta
agricultura (mayor exposicién crediticia, mayores 0 nuevos riesgos climaticos). Pero también
segun decante el proceso de racionalizacion de decisiones, que resulta de dinamicas que
deben estimularse, mas alla de la informacion, con procesos educativos culturales, analogos a
los que en las modernizaciones anteriores acompafié el despliegue de la racionalidad técnica.
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2. RECOMENDACIONES

1. Ampliar la reflexion en Chile sobre la problematica de riesgos que enfrenta el sector agricola.
Si bien esta funcién no es responsabilidad del Seguro Agricola, el actual énfasis que los
productores puedan tener en los riesgos de mercado indica que es necesario recoger este
antecedente y evaluar con el MINAGRI (INDAP en particular) la posibilidad de construir un
discurso mas amplio de aseguramiento moderno, mas alld de lo climético. Esto implica
promover una cultura amplia de aseguramiento, uniendo conceptos tales como agricultura de
contratos, seguros cambiarios y seguro agricola contra riesgos climaticos, entre otros.

2. Acercar el producto Seguro Agricola a las expectativas de los agricultores, de alguna forma
que permita que los productores sean protegidos aun parcialmente por las pérdidas de menor
monto y que son mas habituales, es decir, inferiores al 33,3% de la produccién esperada®. No
se pretende con esto insinuar un pago por eventos con alta probabilidad de ocurrencia, lo que
irfa contra la légica aseguradora mas basica, sino que se sugiere comprender de mejor
manera la sensacion de los usuarios que la probabilidad de recibir algo concreto del Seguro
es demasiado baja como para que ellos se sientan utilizando un apoyo al tener que contratar
una poliza.

Segun los datos actuariales, los niveles de siniestralidad muestran que existe un cierto
espacio como para avanzar en este sentido. El Programa de Seguro Agricola requiere para su
mejor posicionamiento aumentar el nimero de casos con indemnizacion pagada. Los casos
hasta ahora han sido muy pocos como para que se pueda revertir en alguna medida lo que
esta en el sentido comin de los productores, que es que el Seguro no paga cuando
corresponde, lo que aparentemente también es la conviccién de muchos de los funcionarios
de INDAP.

Para tal efecto, sugerimos evaluar juridicamente distintos caminos como por ejemplo la
posibilidad de acordar con las compafias un aumento del porcentaje de cobertura, en la
medida que las indemnizaciones de un afio determinado no superen un cierto limite pactado.
Siendo este limite, por ejemplo el 50% o0 60% de las primas recaudadas. Esto se haria cada
afio si la siniestralidad resultante de sélo pagar una indemnizacion a los que pierden mas de
33% no supera el limite anteriormente mencionado. En esa situacién, procederia a pagarse
también, en primer término, a los pierden méas de 32%, luego a los que pierden méas de 31%,
y asi sucesivamente, hasta completar el tope de siniestralidad acordado.

Este camino de andlisis ofrece muchas variantes a explorar, que debieran ser materia de
andlisis de COMSA y las compafiias. Lo importante es que, sin poner en riesgo la solvencia
del sistema, se logre aumentar el nUmero de asegurados que reciben indemnizaciéon, como

® De estar disponible la informacion, seria muy interesante analizar las liquidaciones de siniestros que se han realizado hasta
este momento. Con ello se podria simular qué habria ocurrido con las indemnizaciones si las coberturas hubiesen sido
mayores a 2/3.



una estrategia que permita posicionar al Seguro Agricola de mejor manera en las
percepciones de los usuarios.

En la misma linea del punto anterior, es importante abordar el desafio comunicacional que
enfrenta el Seguro Agricola. Cuando menos del 4% de las pélizas contratadas reciben
indemnizaciones, la posibilidad de que los usuarios crean que “nunca” se paga es alta.

El desafio es complejo, lo entendemos, ya que ese bajo porcentaje de indemnizados se
puede llevar un porcentaje no menor de lo recaudado en primas, como es el caso de lo
ocurrido el afio 2006, en que el 3,2% de las polizas fueron indemnizadas con el 50% del
monto recaudado en las primas.

Esto sugiere que el hecho que los usuarios sepan claramente a quién, cuando, dénde y por
qué se indemniz6 a un productor es clave para que se vaya incorporando la idea de que a
cada cual le puede llegar la hora de ser protegido por el Programa.

Y no so6lo los usuarios; ¢Cuantas personas mantienen en su mente los datos de
indemnizaciones pagadas, ya sea por region, comuna, rubro o por tamafo de productor?
¢S6lo los ejecutivos de COMSA? Es clave promover los hechos reales, para asi intentar
contrarrestar los mitos. Por ejemplo, hacer listados de indemnizados o de no indemnizados
pero siniestrados que hayan tenido pérdidas inferiores a 33%. Ejemplo de tabla de
informacion:

Nombre Siniestro Tipo Pérdida |ndemnizacion Monto
Felipe Pérez Si 25 No
Andrés Garcia Si 15 No
Juan Silva Si Enfermedad 60 Si

Junto con la informaciéon anterior, la tabla propuesta también deberia informar acerca del
rubro, la comuna (0 mejor aun el sector), condicién de riego, nivel tecnoldgico, si es zona de
heladas, entre otros. Es decir, elementos que estan en la mente de los productores cuando
hacen su propio analisis de su situacion de riesgo climatico.

Esto serviria para mostrar la realidad del Seguro Agricola, asi como para promoverlo y para
entenderlo mas. Exponer a la comunidad los datos para ver quién tiene la razén, para ver si
es que ocurren los eventos que los productores dicen que no ocurren nunca, o si las pérdidas
son siempre pequefias, 0 lo que sea que se esté intentando posicionar.

De no hacerse este esfuerzo continuard quedando la idea que el Seguro, asegura sobre lo
que no ocurre nunca (combinacion de tipo de siniestro y gravedad del mismo), la que es
avalada por los resultados actuariales que muestran que las companias “nunca pierden” hasta
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ahora, y todo el posicionamiento se debera seguir basando en la espera del posible afio
catastrofico futuro. Claro, si se presentara un afio en que las compafias tuviesen que
enfrentar indemnizaciones por 150% de lo recaudado, seria un gran avance, en términos del
posicionamiento del programa, pero hasta ese momento habria que intentar algo mas.

Orientar el esfuerzo de blsqueda de nuevos clientes hacia productores de mayor o mas
intensiva inversion, como la zona (mezcla entre segmento y enfoque del negocio) en que el
Seguro adquiere organicamente su pertinencia. Esto refuerza decisiones en que ya se ha
avanzado por parte de COMSA vy significa que la apertura hacia frutales deberia ser la
oportunidad para que los productores de mayor tamafio y con inversiones mas significativas,
mas educacion formal, mas cercania a los seguros en general, sean parte del contingente de
clientes que hablen del Seguro. Lo importante es que hablen bien desde el comienzo. Esto
implica seguir incorporando a nuevas frutales y eventualmente, en el mediano plazo, pensar
en la incorporacion de praderas artificiales y mejoradas, para asi, hacer negocios de mas
envergadura en donde el programa obtenga su mayor valoracién por parte de los usuarios.

Examinar, con ellas, qué es lo que realmente las compafias han estado ofreciendo a los
productores de mayor tamafio en cultivos anuales. Por ejemplo, es necesario avanzar hacia
las tan solicitadas zonificaciones para efectos de evaluar los siniestros. En los focus group
vuelve a aparecer la opinién de los grandes productores, que sefialan que requeririan de una
liquidacién de siniestros considerando areas de su predio o conjunto de predios, porque de lo
contrario la compensacion de pérdidas en estos casos de grandes extensiones se realiza sin
contratar el Seguro actualmente ofrecido. ¢Cémo se estd dando la negociacion de
rendimientos esperados?, si es que se esta dando; o la politica de descuentos en caso de
clientes sin siniestros, entre otras posibilidades.

Aprovechar comunicacionalmente el ambiente de credibilidad asociado a los procesos
mundiales de cambio climatico para potenciar la apreciacion de que el riesgo esta
eventualmente aumentando, en el sentido de la ocurrencia de fenébmenos perjudiciales. A
través de sus propios instrumentos, COMSA deberia generar nuevos debates y promocionar
los debates existentes que actualmente se desarrollan en Chile y en mundo acerca de este
tema. Por ejemplo, esto implica vincularse a la mesa de trabajo del MINAGRI relacionada con
cambio climético, a la red metereoldgica coordinada por INIA o a la Comision Cambio
Climatico coordinada por PROCHILE. Hay en todo esto una fuente seria e independiente del
Seguro que promueve un escenario en el que la administraciéon del riesgo climatico tiene mas
sentido que antes.

Incentivar la contratacion voluntaria del Seguro Agricola. En este sentido la incorporacion de
frutales puede ser la oportunidad de promover, por ejemplo, en el &mbito de los comités de
Fedefruta, la racionalidad de fondo del programa. En la medida que mas productores
contraten voluntariamente, el requisito tendra menos resistencia en el grupo de productores
que se siente obligado a contratarlo.
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Si bien se entiende que esta obligatoriedad efectiva no es impuesta desde COMSA sino que
es requisito planteado por INDAP, BancoEstado o las agroindustrias, para los productores de
menor tamafio esto es lo mismo.

También se entiende que para COMSA es deseable que mas instituciones de crédito lo
exijan. De hecho en la medida que mas instituciones privadas lo exijan, mas se validaria el
requisito, como por ejemplo lo es el caso de los seguros de desgravamen. Hoy se ve como un
acuerdo de gobierno entre las instituciones publicas. Por lo tanto, las versiones o los
argumentos que explican las decisiones de las entidades privadas que han decidido utilizar el
Seguro, ya sea como un requisito o como un instrumento Gtil para sus productores, son un
elemento muy relevante que debe ser comunicado y difundido con mayor intensidad. No es lo
mismo que el Banco Chile ponga como requisito el Seguro Agricola que lo haga el
BancoEstado.

En esta misma perspectiva, es necesario promover la conveniencia de contratar el Seguro
mediante informacion de ejercicios simples. Por ejemplo, un cuadro para arroz en que se
muestre que si cada 10 o cada 20 afios le ocurre a un productor una pérdida de 40%, de 45%
0 de 60% de la produccion esperada, dado la prima que se paga, el resultado es positivo para
el contratante. Transmitir el mensaje de fondo en términos simples y con una perspectiva de
ciclos largos. En el ejemplo citado, caso arroz, podria operarse con el siguiente instrumento:

Tasa Prima | 1 siniestro cada 10 afios con Costo Indemnizacion Diferencia
(%) pérdida de Productor
2,5 40%
45%
60%

Otro ejemplo de simplicidad al comunicar acerca del Seguro seria evitar el uso de
terminologia técnica como es el caso cuando se habla de seguros multiriesgo. Esto
aparentemente esta generando la sensacion que al productor se le asegura por cosas
absurdas, lo que encareceria la prima. Puede resultar util hacerlo al revés, preguntarle al
productor cual es su mayor riesgo. Si la respuesta en una cierta zona o region es heladas, el
Seguro debe hablar de heladas, sin perjuicio de que técnicamente sabemos que también
cubre otros riesgos. Esto obliga a conocer mas al usuario, su sistema productivo pero también
su mentalidad.
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10.

Validar la discusion sobre estandares productivos. Es muy importante que la discusion de
estandares sea mas participativa ain de lo que lo es actualmente. Este punto realmente es
apreciado como una caja negra por parte de los productores y los técnicos que los asesoran.

Con el tiempo el proceso de discusion acerca de los estandares debe ser mas sofisticado, o a
lo menos ir siendo generado sobre una base de datos reales, construida estadisticamente.
Junto con ello, COMSA podria solicitar el apoyo técnico de diferentes profesionales de las
instituciones del MINAGRI como son los técnicos de INIA, ODEPA, INDAP, organizaciones de
productores, entre otros, para ir paulatinamente (por ejemplo avanzando de a 4 cultivos por
afio) fortaleciendo la representatividad y validacion de los estandares. No se trata de que las
compafiias y sus asesores o que COMSA y sus técnicos no dominen estas materias, 0 no
puedan abordarla técnicamente, sino que se trata de legitimar ante los usuarios una mejor
forma de generacion de esta informacion.

Bajo una perspectiva mas amplia y ambiciosa, el pais no cuenta con un sistema integrado de
recoleccion de informaciéon agroecondmica con el nivel de sofisticacién que requiere una
agricultura moderna, a pesar de los diferentes avances que se han logrado en los dltimos
afios, tales como los diversos Centros de Gestion y/o proyectos de agricultura de precision
gue operan actualmente en diferentes rubros y regiones del pais.

Entendemos que esta aspiracion excede el ambito de trabajo de COMSA, pero avanzar el
Comité deberia promover ante las autoridades del MINAGRI la generacién de un proyecto de
este tipo, que ademas de mejorar la gestidon de riesgos con los actuales rubros bajo cobertura,
facilite la incorporacién de rubros futuros, tales como frambuesa, frutilla, praderas y otros.

Complementariamente, se sugiere darle mas credibilidad al ejecutivo financiero que esta
colocando el crédito, y por lo tanto el Seguro, basdndose en el analisis que éste haga del
crédito que esta entregando. Si dicho ejecutivo considera creible una cierta produccién
esperada dado ciertos fundamentos técnicos, la compafia también deberia aceptar este dato
como cierto. Esto al mismo tiempo implicaria mostrar cierta reciprocidad dado que las
instituciones crediticias hacen fe en el Seguro como elemento de mitigacion del riesgo. Por su
parte, las compafiias podrian basarse en la informacién levantada por las instituciones
financieras, considerando que estos ejecutivos financieros son lo que tienen, por lejos, el
mayor conocimiento del cliente y su historia.

Lo anterior es més valido aln en el caso de los ejecutivos de plataforma especializada de
atencién que por lo general son profesionales del sector agropecuario. Con ellos se podria
analizar y construir un breve scoring o pauta que permita clasificar al cliente y asociarlo con
un rendimiento esperado determinado.

Adicionalmente, el que esta conversacion entre el ejecutivo financiero y el cliente surja, podria
ser muy relevante para mejorar la opinién que los usuarios se forman del Seguro y podria
incluso motivarlos a que afio a afio vayan informando sobre sus verdaderos rendimientos.

74



11.

12.

Avanzar decididamente hacia la entrega de un stock minimo de informacion relevante para la
mayor cantidad posible de productores. Todos los usuarios deben poder acceder a la
informacién necesaria para optar a la indemnizacion a la que tienen derecho por el Seguro.
Esto es clave para evitar falsas expectativas y para minimizar el surgimiento de “mitos” en
torno del Programa. La informacién puede ser del agrado o no de los usuarios, puede
convencerlos o no de la utilidad del Seguro, pero lo relevante es que precise lo que ofrece y
aclare aun mas acerca de las posibilidades de beneficiarse de él. Dicho de otro modo, el
Seguro debe mostrarse en su condicion de servicio, donde la exigibilidad esta esta vez de
parte del usuario.

Por ejemplo, ¢en cuantos lugares esta disponible (se puede observar, o encontrarse con ella)
la informacién acerca de qué enfermedades consecuenciales estan incluidas en las
coberturas de riesgo? ¢ Existe una nota oficial de COMSA donde se explique por qué ciertas
enfermedades si estan consideradas y otras no lo estdn? Probablemente un documento de
este tipo no sea leido por los productores de menor tamafio, pero si puede ser leido por los
por los asesores técnicos de estos o por los ejecutivos financieros o por los dirigentes
gremiales y sus asesores. Con ello se haria circular criterios técnicos que, siendo mas o
menos aceptados, sin duda contribuirian a abrir el Seguro para disminuir la sensacién de que
es incomprensible. Por lo menos se tendria evidencia concreta para derribar cualquier
insinuacién de que no se quiere circular la informacion que precisamente permite a los
usuarios hacer valer sus derechos y directamente con ello evitar el pago de indemnizaciones.

Uno de los desafios mas relacionados con los pequefios productores consiste en
contrarrestar la sensacién que sobretodo ellos tienen en el sentido de encontrarse
desproporcionadamente indefensos ante grandes instituciones como son las compafiias de
seguro. Como una comparacién pertinente aparece el caso de IANSA, quién a través de la
encargada que hace de contraparte de la compafiia y con el apoyo de la Gerencia Agricola,
ha realizado una fuerte actividad en términos tanto de la negociacion comercial de las primas
y las condiciones generales, incluidas los rendimientos esperados, como en el seguimiento de
los siniestros, de las inspecciones y de la negociacién de las indemnizaciones en términos de
defensa de los intereses de los productores.

En tal sentido, es necesario reforzar la funcion de acompafiamiento de INDAP. Valorando los
avances realizados en los Ultimos afios por este organismo, es del todo razonable fortalecer el
trabajo de acompafiamiento realizado por INDAP. Se deberia explorar cémo esto puede ser
intensificado de tal manera que las compafiias de seguros, pero sobretodo los productores,
sientan el surgimiento de una nueva etapa en el seguimiento y acompafiamiento que la
institucién, y en definitiva el Gobierno, hace del Programa y en particular de la correcta
aplicacion de los contratos establecidos en las polizas.

En otro ambito, seria interesante insistir en apoyar que instituciones como son los Comités de
Fedefruta (Comité de Paltos, por ejemplo) asuman un liderazgo en representacion de sus
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13.

14.

productores asociados ante el programa de Seguro Agricola y ante las compafiias. Exponer el
caso de IANSA remolacha como eso, un caso de estudio, en que se muestra que se pueden
lograr ventajas que aprovechan los espacios de negociacion, a partir de las condiciones
establecidas por COMSA, que seria lo minimo que el productor puede obtener de una
compaifiia, estando el maximo relacionado al poder de negociacion que cada agrupacion
pueda lograr.

Complementariamente, los ejecutivos de crédito de INDAP y BancoEstado deberian asumir
un rol de mas protagonismo en el acompafiamiento, en el sentido de que quienes contratan
los seguros sean verdaderos asesores en materia de administracién de riesgos. Esto podria
tener efecto también en lo que mencionabamos en el primer punto de estas conclusiones, en
el sentido de incorporar el Seguro Agricola en un contexto mas amplio de administracién de
riesgos, en el que se plantee también elementos de riesgo de mercados (mecanismos como
agricultura de contrato o encadenamientos productivos) y otros riesgos como los financieros:
riesgo de variacion del tipo de cambio y riesgo de crédito.

Para los productores de fuera del &mbito de INDAP queremos insistir en que seria relevante
hacer un esfuerzo por identificar instituciones que puedan jugar un rol similar al de IANSA o al
que eventualmente podria jugar INDAP. Se esta pensando, por ejemplo, en los comités por
especie de Fedefruta (paltas, berries, otros), los que podrian jugar un rol decisivo al aglutinar
demanda para negociar condiciones y acompafiar el proceso. Hay que promover que estos
comités jueguen este rol. COMSA debe explicar que las condiciones pactadas con las
compafiias establecen un marco general, una suerte de piso que puede ser negociado y
ajustado en la direccidn de beneficiar a los productores, adaptando ese marco a la realidad de
cada subsector. Para ello se podria realizar un mayor acompafiamiento de estos grupos en el
sentido de capacitarlos y de asesorarlos en materias del Seguro Agricola, y en mostrar como
si se cuenta con méas y mejor informacion productiva, esto se puede volcar a favor de una
mejor aproximacién de las comparfiias y en beneficio de los productores. La labor de COMSA
deberia ser enfatizar este acompafiamiento, tal como se acompafié en su momento a IANSA,
sin que eso significara una intromision en la normal negociacion entre privados: productores y
compafiias de seguro.

Un mecanismo de apoyo para reproducir la experiencia de IANSA podria ser la asignacion de
cofinanciamientos para contratar aglutinadores de demanda, vale decir, profesionales
instalados en el sector privado (por ejemplo, en el Comité de Paltos de Fedefruta o en el
Comité de Congelados de Chilealimentos), que jueguen un rol de animacién y de apoyo a las
negociaciones entre estos grupos de productores y las Compafiias. Para tal efecto podria
apelarse a instrumentos CORFO equivalentes al FAT o instrumentos INDAP tal como se ha
hecho con el Bono de Articulacion Financiera.
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ANEXO 1

ENCUESTA DE SATISFACCION: METODOLOGIA DE MUESTRO

1. Desarrollo del disefio de muestreo

1.1. Poblacién de Estudio

A partir de las bases de datos facilitadas por el COMSA se tuvo acceso al universo de usuarios
contratantes del Seguro Agricola, durante todo el periodo de funcionamiento del mismo, esto es entre
los afios 2000-2008, a lo largo de todas las zonas del pais con vigencia del programa. Estas bases de
datos registran en detalle la informacion historica de todos los usuarios del instrumento, vale decir,
caracterizacion socioeconémica y productiva de los contratantes, nimero de pdlizas contratadas y
cultivos asegurados, medios de contratacion (clientes cautivos y particulares), historial de siniestros,
indemnizaciones pagadas, etc.

Este universo descrito fue identificado como la poblacién objetivo del estudio y tal como lo muestra el
Cuadro 1, estad conformado por 22.168 usuarios a lo largo del pais, que en total contrataron 58.922
polizas (2,7 pélizas promedio contratadas por usuario). Del total de pélizas contratadas, 5.299 (9% del
total suscritas) declararon la ocurrencia de un siniestro, siendo indemnizadas efectivamente un total
de 1.985 de ellas, lo que representa el 37,5% de las pdlizas siniestradas y so6lo un 3,4% del total de
polizas suscritas).

Cuadro 1
Resumen de usuarios, poélizas, siniestros e indemnizaciones pagadas, segln region.
Periodo 2001 - 2008

Region Usuarios que Pdlizas contll?:tlalszss por Siniestros Indemnizaciones
contrataron (n) | contratadas (n) usuario declarados (n) pagadas (n)
(promedio)

XV 454 1.104 2,4 16 9
1] 89 209 2,3 57 34

v 503 884 18 97 35

\Y 728 1.346 1,8 121 48
X 871 1.656 1,9 96 32
\ 3.916 10.064 2,6 589 276
VI 6.729 19.756 2,9 1.545 611
VI 4.449 14.047 3,2 1.247 481
IX 3.124 7.445 2,4 1.244 372
XIvV 772 1.553 2,0 155 62
X 533 858 1,6 132 25
Total 22.168 58.922 2,7 5.299 1.985

Fuente: elaboracion propia en base a cifras del COMSA, 2008.
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1.2. Poblacién Muestreada

Se defini6 como poblacién muestreada a aquellos usuarios que adquirieron el Seguro Agricola entre
los afios 2004 y 2008, y que estuvieron ubicados entre las regiones VI y IX.

La poblacion muestreada si bien reduce la poblacion objetivo, se justifica en cuanto permite acotar a
los productores contratantes en afios mas recientes - por lo tanto creemos con informacion mas fresca
en términos de sus apreciaciones- y en limites regionales administrativos donde el programa tiene
mayor presencia. En términos practicos, se ajusta la encuesta dentro del presupuesto estipulado en la
propuesta técnica, sin que esto afecte obtener conclusiones validas y confiables sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

Se consideré6 como antecedente, que desde el afio 2004 en adelante se alcanza un nivel de
estabilidad en el nimero de pdlizas contratadas y se acerca a un periodo més actualizado de los
usuarios de este servicio.

Finalmente, el 58% de los contratantes del periodo 2001-2008 se encuentra en el marco muestral
final, mientras que el 17% de ellos registra la ocurrencia de un siniestro en el periodo de estudio, esto
es, casi el doble del promedio ocurrido para del universo total. Los limites administrativos se acotaron
al periodo de mayor representatividad, el 86% de los siniestros se ubican entre la VI y IX Region.

1.3. Marco Muestral y Unidad de Analisis

Como se mencion6 anteriormente, la base de datos proporcionada por COMSA permitié construir un
listado con el total de contratantes del periodo y sus particulares caracteristicas asociadas. Es a partir
de este marco fisico donde se seleccioné la muestra, segin el plan de muestreo que se describe a
continuacion.

La unidad de muestreo coincide con la unidad de observacién o analisis, correspondiendo en este
caso al empresario o productor contratante y que se encuentra en el Marco Muestral vinculado a un
particular RUT.

1.4. Disefio Muestral

Se propone el desarrollo de un disefio de muestreo aleatorio estratificado. Los estratos definidos
corresponden a la siguiente clasificacion de contratantes:

= Estrato 1: Con Indemnizacién (registran el siniestro y fueron indemnizados)

= Estrato 2: Sin Indemnizacion (registran el siniestro y no fueron indemnizados)
= Estrato 3: Rechazados (registran el siniestro y fueron rechazados)

= Estrato 4: Mezcla (registran el siniestros y dos o tres de los casos anteriores)

= Estrato 5: Sin siniestros (no han registrado ningun siniestro durante el periodo)
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Cuadro 2
Distribucién de la poblacion muestreada, segun estrato definido

Estratos Frecuencia (n) Participacion (%)
Estrato 1: Con indemnizacion 1.214 8,2
Estrato 2: Sin indemnizacion 745 5,0
Estrato 3: Rechazados 176 1,2
Estrato 4. Mezclas 376 2,5
Estrato 5: Sin siniestros 12.365 83,1
Total 14.876 100

Fuente: elaboracién propia en base a la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios Programa de
Seguro Agricola

Como se observa en el Cuadro 2, el estrato mayoritario es el Estrato 5 con el 83,1% de las
observaciones, a gran distancia se ubica el Estrato 1 con el 8,2% y el Estrato 2 con el 5,0%. Los
Estratos 3 y 4, son los mas pequefios representando en conjunto el 3,7% del total de la poblacion
muestreada.

Adicionalmente y utilizando un analisis de cluster (k-medias), se establecieron tres segmentos de
valor de acuerdo a la variable Monto Medio Asegurado (UF). Estos segmentos se describen a
continuacion:

= Nivel 1: Productor de valor bajo (montos asegurados son menores a 1.825 UF)
= Nivel 2: Productor de valor medio (montos asegurados entre 1.825y 15.179 UF)
= Nivel 3: Productor de valor alto (montos asegurados mayores a 15.179 UF)

La distribucién final para el Marco Muestral se indica en la tabla

Cuadro 3
Distribucién de la poblacion muestreada, segin segmento de valor

Estratos Frecuencia (n) Participacion (%)
Segmento alto 10 0,1
Segmento medio 377 2,5
Segmento bajo 14.489 97,4
Total 14.876 100

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de
Seguro Agricola.

1.5. Estimacion de la Muestra
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La muestra se ha estimado con un nivel de confianza del 95% y un nivel de error (d) del 5,8%. Se
supone ademas la condicion de mayor variabilidad (P=0,5) para la principal variable de estudio (nivel
de satisfaccién). La expresion utilizada se presenta a continuacion.

no PQZz?
: no—ﬁ

n=——
1+no/N d?

Bajo estas condiciones, el tamafio de la muestra quedé definido en 305 encuestas para una poblacion
de 14.876 propietarios definidos en el Marco Muestral.

La distribucién de las 305 encuestas en cada estrato, definida utilizando un criterio aproximadamente
uniforme para cada uno de ellos, se muestra a continuacion:

= Estrato 1: 65 encuestas
= Estrato 2: 60 encuestas
= Estrato 3: 60 encuestas
» Estrato 4: 55 encuestas
= Estrato 5: 65 encuestas

1.6. Muestra efectiva

El proceso de aplicacion de la encuesta en terreno desarrollado durante el mes de noviembre,
concluyé con la realizacion de 317 encuestas, niumero levemente superior al definido en la muestra
tedrica. La distribucién territorial de la muestra efectiva, segin tamafio de productor declarado por el
encuestado, se presenta a continuacion (Cuadro 4).
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Cuadro 4
Distribucién territorial de la muestra la muestra efectiva, segin tamafio de productor

Region

Comuna

Pequeiio Productor

Mediano Productor

Gran Empresario

ns/nr

Total

VI Region

LAS CABRAS

29

30

MALLOA

PEUMO

PICHIDEGUA

REQUINOA

SAN VICENTE

WO |IN|&|F

Wik |IN|U |-

LA ESTRELLA

11

LITUECHE

MARCHIGUE

SAN FERNANDO

CHEPICA

CHIMBARONGO

SANTA CRUZ

Rl |R|[R|[kR]|R

RO |N|[R|[R]|R

Subtotal VI

(2]
w

68

VIl Region

CAUQUENES

COLINA

CUREPTO

CURICO

HUALANE

LINARES

MOLINA

|00 [(N|IN[(N|FP |-

PELARCO

PENCAHUE

Jany

RAUCO

RIO CALRO

R IN|O(IN[(N|U|IN|IW|FRL|O|F

o|lo|o|fo|fr|O|O|O|O|OC|O|(Rr|O|O|O|O|O|O|OC|(O|r|O|O|O|O

RIO CLARO

[any
[N

o|lo|lo|lo|jluvn|d|NV|O|d|RP|P|IO|lW|O|rR|Rr|O|lO|lO|O|]O|O|O|O|O |+

o

o|o|lo|r|Fr|(rPR|r|O|lO|O|O|O|R|O|jO|O|O|O|O|O|O|OC|O |, |[O|OC

11

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola.
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Cuadro 4

Distribucién territorial de la muestra la muestra efectiva, segin tamafio de productor

(continuacion)

ROMERAL 1 0 0 0 1
SAGRADA FAMILIA 7 3 4 1 15
SAN CLEMENTE 8 3 0 0 11
VII Regién SAN RAFAEL 2 3 0 0 5
TALCA 3 1 0 1 5
TENO 15 2 1 0 18
YERBAS BUENAS 1 0 0 0 1
Subtotal VII 72 29 6 6 113
BULNES 4 1 0 0 5
CANETE 3 0 0 0 3
CHILLAN 6 6 0 0 12
CHILLAN VIEJO 1 0 0 0 1
COIHUECO 7 3 0 1 11
EL CARMEN 4 1 0 0 5
LEBU 1 0 0 0 1
LOS ANGELES 2 9 0 0 11
MULCHEN 1 0 0 0 1
NEGRETE 0 1 0 0 1
VIl Regién NIQUEN 3 2 0 0 5
PEMUCO 1 1 0 0 2
PINTO 3 1 0 0 4
QUILACO 2 0 0 0 2
SAN CARLOS 3 5 0 0 8
SAN CARLOS PONIEN 0 0 0 1 1
SAN IGNACIO 1 2 0 0 3
SAN ROSENDO 1 0 0 0 1
SANTA BARBARA 1 0 0 0 1
TUCAPEL 1 0 0 0 1
YUNGAY 1 0 0 0 1
Subtotal VIl 46 32 0 2 80
TEMUCO 0 2 0 0 2
CARAHUE 3 5 0 2 10
CUNCO 2 1 0 0 3
FREIRE 2 4 0 0 6
LAUTARO 1 1 0 0 2
IX Regién NUEVA IMPERIAL 5 0 0 1 6
PADRE LAS CASAS 7 0 0 1 8
TEODORO SCHMIDT 2 0 0 0 2
VILCUN 2 1 0 0 3
ERCILLA 0 0 0 1 1
VICTORIA 1 1 1 0 3
Subtotal IX 25 15 1 5 46
Total 206 79 8 14 307

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de Seguro Agricola.




Cuadro 5
Resumen de la distribucién territorial de la muestra efectiva segiin tamafio de productor
contratante (%)

Region Pequeiio Mediano Gran . Total
Productor Productor Productor
Vi 92,6% 4,4% 1,5% 1,5% 22,1%
Vil 63,7% 25,7% 5,3% 5,3% 36,8%
Vil 57,5% 40,0% 0% 2,5% 26,1%
IX 54,3% 32,6% 2,2% 10,9% 15,0%
Total 67,1% 25,7% 2,6% 4,6% 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Programa de
Seguro Agricola

En términos generales, el 22,1% de las encuestas correspondieron a usuarios de la VI Regién, el
36,8% a la VI, el 26,1% a la VIl y el restante 15% a la IX. Mientras que del total de usuarios
encuestados, el 67,1% se declar6 pequefio productor, el 25,7% mediano y el 2,6% gran productor.
Hubo un 4,6% que no declaré tamafio de productor.

1.7. Procesamiento de las encuestas

La informacién recogida con las encuestas, después de ser revisada en detalle, fue ingresada a una
Base de Datos Access que permitié su procesamiento en Excel a través de tablas dinamicas. Frente a
informacion de caracterizacion del contratante poco clara o ausente, se utilizaron las bases de datos
del COMSA como medios de verificacion.
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1.

El estudio analizo diferentes hip6tesis de trabajo para establecer las verdaderas razones que se
relacionan con la demanda. A partir de ellas, propuso ajustes, modificaciones, perfeccionamientos y

ANEXO 2

ANALISIS CUALITATIVO: METODOLOGIA DE LOS GRUPOS DE DISCUSION

Determinacién de las variables que influyen en la contratacién del Seguro Agricola

otros elementos para mejorar la demanda por Seguro Agricola.

Cuadro 1. Hipétesis de trabajo para explicar disposicion a contratar el Seguro Agricola

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

Desconocimiento del seguro agricola
Baja sensacién deriesgo

Falta de cultura de seguro de los
agricultores

Cobertura ofrecida no satisface los
requerimientos

Se estima que es caro, a pesar del
subsidio

Criticas a las liquidaciones de siniestros
No ofrece beneficios tangibles en caso
de no tener siniestro

Otros

Déficit comercial de las compafiias

Falta de promocion y difusion

Falta de informacién

Problemas en el disefio de instrumento
Caracter no dafiino del clima chileno
Administracion engorrosa (avisos y otros)
Fallas en la contratacion

Otros

2.

Caracterizacion de la demanda: el analisis cualitativo

Esta metodologia pretende captar, analizar e interpretar los aspectos significativos y diferenciales de
la conducta y de las representaciones de las personas, buscando la libre participacion y manifestacion
de los individuos en estudio. Esto implicé indagar acerca de sus creencias, valores, expectativas y
actitudes a un nivel mas profundo, obteniendo informacién mas rica en matices en torno al tema en
estudio. La fase cualitativa de esta investigacion entregd categorias mas cercanas y fidedignas de la
realidad de las personas, lo que permitié elaborar ciertas hipétesis que luego fueron validadas en una
fase cuantitativa, otorgandole el peso relativo a las distintas tendencias encontradas.
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QUALITAS AGROCONSULTORES

Cuadro 2. Ambitos de andlisis

Eventos del mundo agricola frente a los que se sienten desprotegidos

Acciones gque toman para cubrirse frente a estos eventos

Conocimiento de la oferta de algin producto que sirva de resguardo frente a estos eventos
Percepciones sobre quién debiera hacerse cargo de estas tematicas

Opiniones frente a los seguros. Motivos

Aspectos positivos y negativos identificados

Conocimiento de otros tipos de seguros (personales y laborales)

Grado de comprensioén de los seguros que poseen

Conocimiento de quienes seria los oferentes validados por el segmento para ofrecer un
seguro para el rubro agricola y los motivos asociados

e Aspectos que debiera considerar un seguro para el rubro agricola:

Coberturas
Servicios
Deducible
Beneficios
Asistencias

Aspectos del seguro que motivan y frenan la contratacién de un seguro
Medios por los que debiera darse a conocer este seguro

Perfil de la persona que lo debiera ofrece. Interlocutor valido
Evaluacion de aspectos especificos del seguro a ofrecer

e Aspectos que debieran estar presentes para la contratacion de este seguro
« |dentificar condicionantes asociadas a la contratacion
e Comprender si existen beneficios que ayudarian a tangibilizar este producto. Cuéles

En funcidn de estas orientaciones, se realizaron los siguientes grupos de discusion con productores
agricolas pequefios, medianos y grandes que han utilizado el Seguro Agricola y que han tenido
siniestros, grupo que a su vez se dividié entre los que han recibido una indemnizacion y aquellos que
no la han recibido.

e Un grupo de pequefios, medianos y grandes productores especializados en maiz/trigo, VI
Region

e Un grupo de pequefios, medianos y grandes productores especializados en tomate, VI Region

e Un grupo de pequefios y medianos/grandes productores especializados en hortalizas, Region
Metropolitana

e Un grupo de pequefios y medianos/grandes productores especializados en berries
(frambuesas), VII Region

e Un grupo de pequefios y medianos/grandes productores especializados en trigo y raps, IX
Regién

e Un grupo de pequefios y medianos/grandes productores especializados en arroz, VIl Region
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A estos focus group se adicionaron algunas entrevistas en profundidad realizadas con productores
que optaron en forma voluntaria al Seguro Agricola, asi como algunas entrevistas a informantes
claves:

e Eugenio Rodriguez, COMSA

e Ramon Masquiaran, COMSA

e Juan José Romero, Aseguradora Magallanes
¢ Daniel Rojas, MAFPRE

e Loreto Agurto, IANSA

e Felipe Montillo, CONOSUR

e Jaime Maureira, Presidente Fedearroz
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ANEXO 3: ENCUESTA DE SATISFACCION
(en archivo separado)
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