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RESUMEN

La presente investigacion se enmarca dentro del grupo de estudig
importancia dentro de la economia espafiola es notoria. El trabaj
sector financiero, en particular en el sector asegurador, en do

estructura de capital y organizacion diferentes: 1) las mutuas y, ii}

Las diferencias existentes en las estructuras de propiedad y
instituciones de la industria aseguradora es, quizis, la mas
productivos. Junto a las formas societarias clasicas de las en
formas organizativas més tipicas de la Economia Social, como s¢

donde los clientes asegurados son, a su vez, propietarios de la em

La presente investigacion se centra, por tanto, en el estudio de 1
la forma organizativas, Ja estructura de propiedad, y los
aseguradoras, en funcion de los costes contractuales existentes. $
distintas formas organizativas reducen los costes de contrataci
que implicarfa que las mutuas estarfan presentes en ciertos T
estructuras financieras y salariales y utilizando canales de
utilizados por las sociedades andnimas. Esto reflejaria la ¢
alternativas de organizacién en actividades especificas, con clar]

para los poderes publicos.

En este punto es importante sefialar que a la fecha no existen
implicaciones de la estructura de propiedad en la organizacién
aplicados al caso del sector financiero y asegurador espafiol. Es
considera que existen en Espafia casi 400 empresas aseguradoras
las mutuas -existen casi 40 mutuas- tiene un peso significati;

investigador excepcional.

s de la economia social, cuya

o se centra en el estudio del

nde conviven dos formas de

las sociedades andnimas.

formas organizativas en las

amplia entre los sectores

npresas, S€ encuerntran otras
n las mutuas y mutualidades,

presa.

a relacion entre la eleccidn de

resultados de las empresas

e parte de la hipétesis de que

on en diferentes aspectos, lo

ramos del seguro y tendrian

distribucioén distintos a los

ficiencia relativa de formas

ps implicaciones de gestion y

estudios empiricos sobre las

y resultados de las empresas,

e hecho es sorprendente si se

, entre las cuales la figura de

V0, 1o que supone un campo



1.- INTRODUCCION: OBJETIVOS DE LA INVES

TIGACION

La industria del Seguro emplea una gran variedad de sistemas de distribucién. Asi los

contratos de seguro —o polizas- pueden venderse a través de susc

agentes exclusivos e independientes, y a través de brokers. En

ripciones directas; a través de

el sistema de suscripciones

directa, el agente de venta es una persona contratada por la pro;ria empresa aseguradora. Por

su parte el agente de seguros independiente, vende seguro

aseguradora; mientras que el broker representa al cliente y negt

con multiples aseguradoras.

La coexistencia, durante largos periodos de tiempos, de sistemas

independientes- de canales de distribucién en el sector del s

similares, supone un reto econémico interesante de ser analizadq

1997). Por ello, esta investigacién se basa en el estudio, a través
las diferencias existentes entre los canales de distribucién
aseguradoras segln su estructura organizativa. El andlisis inclt
relaciona el tamarfio, las distintas lineas de productos y los

aseguradoras del mercado espafiol.

La literatura existente sobre los costes de transaccion sugiere q
empresariales, como los canales de distribucién, trata de optim
entre las partes. La teoria de la agencia, y de forma similar, la lif
propiedad, se han utilizado para establecer hipétesis entre la for)
de distribucion de las aseguradoras. Jensen y Meckling (1976) ¢
como un contrato por €l cual una o mas personas (el principa!
agente) la prestacion de algun servicio en su nombre, lo que ti

relacion entre el asegurador y distribuidores.

s de mas de una empresa

ocia los contratos de seguros

alternativos —dependientes e
eguro, realizando funciones
» (Berger, Cummins y Weiss,
de la teoria de la agencia, de
utilizados por las empresas
1ye un estudio empirico que

resultados de las empresas

e la eleccion de alternativas
lizar la eficiencia contractual
eratura sobre los derechos de
ma organizativa y los canales
lefinen la relacion de agencia

), encarga a otra persona (el

eTne una clara aplicacién en la




Los trabajos realizados a la fecha, que aplican la teoria de la agencia al sector asegurador,
normalmente analizan la relacién existente entre los costes de agencia, las estrategias de
marketing y la estructura organizativa de las empresas aseguradoras (Mayers y Smith, 1982,

1988, 1996; Grossman y Hart, 1986, Barrese y Nelson, 1992; Kim, Mayers y Smith, 1996).

El trabajo de campo realizado en esta investigacion se centra en las relaciones existentes entre
la forma organizativa de las empresas aseguradoras espafiolas (Sociedades Anénimas vs.

Mutuas) y los canales de distribucién utilizados por las mismas.



2.- RELACION ENTRE ESTRUCTURA DE PROPIEDAD

¥ RESULTADOS

La industria aseguradora ofrece un unico entorno dentro del cual se pueden examinar los

resultados conforme a la estructura organizativa. Las empresas ase

guradoras adoptan solo una

de las siguientes estructuras organizativas, sociedades anénimas y mutuas. Como es ya

conocido, las sociedades andonimas pertenecen a los accionistas,
’

tienen capital y por tanto pertenecen a sus clientes o, en este casg

y Weiss, 1991).

La formacién u origen de las mutuas, como forma organizativa,

teorias casi histoéricas, las que también se pueden contrastar en la

() Una es la existencia de situaciones de gran incertidumbre
financieros y las recesiones; las catastrofes anticipadas y
la falta o ausencia de datos actuariales.

(ii)  Una segunda explicacién que respalda la coexistencia d

mutuas, es que estas ultimas, aunque son ineficientes, sub

de normativas legales que favorecen su desarrollo.

Sin embargo, conio se ha demostrado sobradamente, la formacio

lo general, precede a las normas legales y recesiones econdmicas

Ultimamente se estan desarrollando nuevas teorias que intent

mientras que las mutuas no

a los asegurados (Cummins

responde basicamente a dos

actualidad.

como pueden ser los panicos

os cambios legales, asi como

e sociedades anoénimas y de

sisten gracias a la existencia

n histérica de las mutuas, por

mencionadas.

an explicar el por qué de la

coexistencia de las sociedades anénimas y de las mutuas. El principio mutualista dice que

ambos, clientes y accionistas, son aversos al riesgos, y por tant
de riesgo adicional conduce a compartir el mismo con el 4
soportado proporcional a las ventajas comparativas de cada un
contratos participativos (mutuales) seran eficientes y termin

participativos en los mismos mercados (Gollier y Wibaut, 1991),

0 la existencia de situaciones

segurador. Siendo el riesgo

de las partes. Por tanto, los

an por elinlinar a los no-



La explicacién predominante sobre la existencia de mutuas como una estructura organizativa
opuesta a las empresas aseguradoras, descansa en el conflicto de agencia existente entre los
accionistas y los administradores. Esta segunda explicacion, que ha sido denominada como la
hipdtesis de agencia, se la asocia basicamente al trabajo descriptivo y de contraste empirico
realizado por Mayers y Smith (1981,1986,1988,1992). Para estos autores, la existencia de
mutuas permite internalizar conflictos que surgen como consecuencia de los distintos
intereses de los asegurados y los propietarios. Si estos dos grupos coinciden, como ocurre en
las mutuas, no existe la posibilidad de que devengan conflictos entre ellos. Por ello, este
argumento permite sostener que todos los seguros deben ser cubiertos por mutuas, por lo que
Myers y Smith también sostienen que las sociedades andnimas tienen una ventaja al controlar
los incentives de direccion, o los llamados problemas de agencia. Mas especificamente, estos
autores opinan que los directivos de las sociedades de capital (sociedades andnimas) estan
mas facilmente controlados que los directivos de las mutuas, tanto a través de la influencia

ejercida por los accionistas en la actual direccion, como a través de las tomas de control

externas.

En esta explicacién subyace la idea de que la organizacion de las empresas aseguradoras bajo
la forma de una mutua reduce los conflictos de agencia entre los asegurados y los accionistas
toda vez que se fusionen las funciones de ambos agentes (Mayers y Smith, 1981, 1988). La

hipétesis de agencia ha sido ampliamente criticada:

(1) La primera de las criticas descansa en el hecho de que si la hipétesis de agencia es
valida, la forma organizativa 6ptima deberia ser una empresa de tipo “mixta”, esto es
donde ambos —accionistas y asegurados- cumplieran ambas funciones, la de ser

gestores de la empresa y compartir beneficios.

(11) La segunda consideracion descansa en la asuncién de que, frente a los problemas de
incentivos empresariales, son necesariamente mas dificiles de controlar en €] caso de

las mutuas que en el de las sociedades de capital.
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Antecedentes en la literatura académica

La relacion entre estructura de propiedad y resultad
americano fue analizada por primera vez por Spiller (1
empiricamente a traves del analisis de una muestra de cq
que operan en el estado de Nueva York de 1952 a 1966 ¢
anénimas difieren en resultados y que esa diferencia es

propiedad. En un mercado de competencia perfecta, la

bs en el sector asegurador
972). Este autor comprueba
pmpafiias de seguros de vida
omo las mutuas y sociedades
atribuible a la estructura de

coexistencia de dos tipos de

estructuras de propiedad no seria sino la consecuenci
asignativa, sin embargo, no necesariamente la forma men
su supervivencia. Dado que las sociedades anénimas y ]

legales con separacién entre propiedad y control, no pare

t de una similar eficiencia
s eficiente veria amenazada
as mutuas son dos ficciones

ce loégico argumentar que las

diferencias en resultados y comportamiento entre ambos tipos de entidades sean

debidas a su estructura de propiedad y control. La dife

rencia en resultados pudiera

atribuirse al distinto grado de discrecionalidad directiva dsociado a cada estructura de

propiedad. La evidencia empirica encontrada por Spiller muestra que las sociedades

anénimas con derechos residuales negociables obtienen
mutuas y soporta la hipotesis de que el mercado de capi

incentivos para el control de la direccién.

mejores resultados que las

tales restringe y proporciona

En contraposicion a la hipétesis de Spiller, Mayers y Smith (1982, 1988), Fama y

Jensen (1983 a y 1983 b) admiten el hecho de que las estructuras de propiedad

existentes en el sector de seguros proporcionan mecanismos eficientes para el control

de problemas de agencia, a la vez que reorientan su invef:tigacién a la explicacion de

por qué unas estructuras son mas eficientes que otras en

determinadas actividades en

funcién del coste de controlar los conflictos de interés entre los tres participes

principalmente implicados en el sector asegurador: La direccidn, los propietarios y los

asegurados.

Esta corriente de analisis inscrita en el marco de la te

pria de la agencia tiene sus

origenes en las investigaciones realizadas por Berle y Means (1932) y Coase (1937)

que analizaron las relaciones entre las actividades de la empresa y la estructura de los

derechos de propiedad. Coase (1960) sefiala que sin costgs contractuales, la estructura




de los derechos de propiedad no debiera afectar a la eleccién de la actividad, pero que,
cuando la contratacion es imperfecta, los incentivos asociados a las partes generan

costes de transaccidn.

El trabajo que presentamos aplica la metodologia de las anteriores investigaciones al
sector asegurador espafiol, en el que sociedades anonimas y mutuas compiten a fin de
contrastar las hipodtesis arriba referidas. Después de presentar una revision de la
literatura a modo de estado de la cuestion realizamos una investigacion empirica
articulada secuencialmente a través de dos etapas. En lo que sigue, este trabajo se

organiza de la siguiente manera:

i) En primer lugar y siguiendo el trabajo de Spiller (1972) trataremos de
comprobar si existen o no diferencias en resultados entre estructuras de
propiedad en el caso espafiol. A diferencia de este autor, hemos optado por
analizar los resultados de las entidades de seguros mediante distintas medidas
de la rentabilidad, en lugar de hacerlo en funcion del crecimiento interno,
variable utilizada por Spiller y objeto de critica posterior por parte de Neumann

(1973).

11) En segundo lugar trataremos de verificar si las decisiones estratégicas de
asignacion de recursos de unas y otras entidades difieren en funcién de sus
estructuras de propiedad y si aquellas son por tanto, el determinante esencial de

sus resultados.

Nuestro trabajo sigue las pautas de investigacion marcadas por Mayers y Smith (1988)
al relacionar las decisiones estratégicas de asignacion de recursos con las estructuras
de propiedad, pero afiade como novedad el analisis de la relacidn estructura — canales
de distribucion en un intento de completar el paradigma estructura-estrategia-

resultados redefinido a nivel microorganizativo.



2.1.1 Estructuras de propiedad y problemas de agencia

revision de la literatura

en el sector asegurador:

En el sector asegurador, como hemos indicado, sobreviven dos estructuras de

propiedad, las sociedades anénimas y las mutuas. Las
ambas organizaciones limitan el riesgo soportado por
través de pagos fijos o bien a través de pagos relacionad
resultados. El riesgo residual, es decir, el riesgo por la
esperadas de tesoreria y los pagos prometidos a los agen
que contratan los derechos a los flujos netos, que se der
Estos contratos ultimos constituyen el nicleo definidor
medida en que la incertidumbre es soportada por un sol
los derechos residuales), aumenta la probabilidad de supe

controlar los contratos con otros agentes se reduce (Fama

estructuras contractuales de
la mayoria de los agentes a
os con alguna medida de los
diferencia entre las entradas
tes es soportado por aquellos
1ominan derechos residuales.
de cada organizacién. En la
o grupo (los propietarios de
ervivencia, ya que el coste de

y Jensen, 1983 b).

Cabe intuir, pues, que la supervivencia de una orgamizacion determinada en una

actividad se explica por sus derechos residuales en el gentido de que esos derechos

proporcionan una ventaja comparativa a la hora de resolver problemas de agencia.

Las estructuras de propiedad dentro del sector asegurador vienen determinadas por las

relaciones contractuales entre tres agentes principales:

o direccién fija los precios de

(Mayers y Smith, 1997).

La direccion, que es la que toma las decisiones. La

comercializacion de las pélizas y las indemnizaciones

Los propietarios de los derechos residuales, o quienes asumen el riesgo, que son

los que aportan el capital y reciben la corriente de ing}resos.

Los clientes o asegurados que pagan una prima a Ja compafiia como

contraprestacion a una promesa de recibir el pago dcf una indemnizacién acordado
contractualmente por parte de la comparfiia de segurgs si ocurre un acontecimiento
especifico. Estos contratos especializados que aparecen en ¢l pasivo del balance de

las compafiias de seguros son los que las diferencian del resto de los intermediarios

financieros.




2.1.2

Las relaciones que se establecen entre estos tres agentes no son iguales en sociedades
anénimas y mutuas como tampoco los problemas y costes de agencia que se originan.
Analizamos seguidamente las caracteristicas distintivas de los derechos residuales de
las sociedades andénimas y mutuas, cuales son sus ventajas, los problemas de agencia a

que dan lugar, y como se pueden controlar esos problemas.

Caracteristicas de los derechos residuales de las sociedades anénimas y

problemas de agencia

La caracteristica esencial de los derechos residuales de las sociedades anénimas es que
son transferibles o no restringidos. La naturaleza no restringida de sus derechos
residuales permite la especializacién de funciones entre quién asume el riesgo
(accionista) y quién toma las decisiones (direccion) pero plantea el probiema de la
separacion entre propiedad y control. Ademas en las sociedades anénimas de seguros

existe separacion entre la figura del accionista y el asegurado.

La asignacion del riesgo entre estos agentes provoca dos conflictos de interés: entre la

direccion y los accionistas, y entre los asegurados y los accionistas.

La divergencia de intereses entre accionistas y direccion se manifiesta a través de
diversas posibilidades de actuacion de la direccién en perjuicio de los accionistas
como apropiacién y consumo extracontractual de recursos, fijacion de retribuciones
por encima de las del mercado, competencia con la propia empresa, retenciéon de
beneficios para evitar el recurso al endeudamiento lo que reduce el riesgo hasta un
nivel suboptimo para los accionistas, politicas de crédito excesivo, politicas de
diversificacion que pueden no favorecer a los accionistas ya que tienen entera libertad

para diversificar por si solos su patrimonio (Arrufiada, 1990).
Los conflictos de interés entre asegurados y accionistas son analizados por Mayers y

Smith (1982) partiende del supuesto de que el problema de agencia entre accionistas y

direccién analizado anteriormente es controlado sin costes. Bajo este supuesto, la
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2.1.3

direccion tiene incentivos para maximizar la riqueza de
control en el conflicto accionistas-direccion, las pdliz

siempre que ¢l impacto sobre la riqueza de los accionist

0s acciontstas. Sin costes de
de seguros seran emitidas

sea positivo. Esta forma de

actuar de los propietarios-directores es el origen del conflicto entre accionistas y
asegurados: Los accionistas tienen incentivos para incrementar el valor de sus
acciones a expensas de los derechos fijos de los asegurados una vez que la péliza es

emitida, es decir, se comportan de manera oportunista.

Los asegurados perciben los incentivos de los accionistas y fijan racionalmente el
precio de los contratos de seguros anticipando en €| sus expectativas sobre el
comportamiento esperado de los mismos. De esta mangra, cuando la entidad limita
contractualmente sus oportunidades de expropiacion de |a riqueza de los asegurados
puede vender el seguro a un mayor precio (Mayers y Smith, 1988). Es el caso de la
inclusion de restricciones estatutarias en los contratos d¢ seguros con la finalidad de

reducir el coste asociado a este conflicto.

Caracteristicas de los derechos residuales de las mutuqs y problemas de agencia

La caracteristica distintiva de la estructura mutual es
propietario y asegurado, la condicidn de mutualista es ins
seguro o de asegurado (L.O.S.5.P. 1995), lo que anula lo
a dicha relacién. Pero estos menores costes de agencia
mayores problemas que resultan de la separacion entrg

mutuas.

A diferencia de las sociedades andnimas los derechos res

la unién de las figuras de
eparable de la de tomador del
5 costes de agencia asociados
se ven compensados por los

propiedad y control en las

iduales de las mutuas no son

transferibles, es decir, no son separables de las pélizas de sus clientes, pero son
derechos amortizables, los posecdores de los derechos residuales y a su vez
asegurados pucden entregar su derecho a la compafiia a up precio determinado por una

regla prefijada (Fama y Jensen, 1983 a).

La imposibilidad de transferir los derechos de propiedad excluyen a los mercados de

capitales y control corporativo como mecanismos externgs de control. Sin embargo, el

3




caracter amortizable de los derechos residuales genera un nuevo mecanismo de control
sobre esta forma especial de estructura de propiedad. La decision de retirada de los
derechos afecta a los recursos bajo el control de la direccion. La decisién de un
propietario de un derecho a retirar sus recursos es una forma de absorcién o
liquidacién parcial que priva a la direccion del control sobre los activos. Este derecho
de control puede ser ejercitado de manera independiente por cada uno de los
propietarios de un derecho, no se requiere una lucha por la mayoria de votos u otra

oferta concertada de absorcion (Fama y Jensen, 1983 a).

2.1.4 Problemas de agencia y asignacion estratégica de recursos: algunas hipotesis

Analizados los distintos problemas de agencia que entrafia cada estructura de propiedad,
procedemos a enunciar unos planteamientos analizados en la literatura sobre las
relaciones existentes entre estructura de propiedad, estrategia y resultados en las mutuas
y sociedades anénimas del sector asegurador espafiol y que nos proponemos contrastar

empiricamente:
Estructura de propiedad y dimension

Si como sugirieron Mayers y Smith (1982) es menos costoso concentrar los derechos de
voto (gjercer el control bien a través de acciones, bien por la formacién de coaliciones
entre accionistas) en pequefias compafiias que en grandes, entonces la posibilidad de
expropiar riqueza a los asegurados es mayor en pequefias sociedades anénimas. Asi, se

espera que las compafiias mas pequefias sean mutuas.

Estructura de propiedad y ambito geografico

Las mutuas deberian estar mas concentradas geograficamente porque ampliar una linea de
Seguros en una nueva area geografica o vender seguros en distintas areas requiere mayor

discrecionalidad en la fijacion de tasas y porque controlar a la direccidén es mas costoso

cuanto mayor sea la dispersidn geografica.
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Mayers y Smith (1988) encuentran evidencia empirica a tra

un anilisis de la varianza de la mayor concentracién ge

sociedades anénimas en consonancia con la hipdtesis de disct

Estructura de propiedad y estrategia de inversion

Dado que en las mutuas la supervisién de la direcciéon se p
través de la amortizacion, cabe esperar que la mayoria del
direccién de carteras de activos financieros, mientras que las
mas inmersas en actividades que requieren activos mas esp

vendidos a un elevado coste.

Segun este razonamiento las sociedades anénimas deberian
ingresos operativos sobre ingresos totales y de activos a lar;

el total de activos. Fama y Jensen (1983 a) realizan un tesf

rés de distintos estadisticos y
pgrafica de mutuas frente a

ecionalidad directiva.

roduce de forma especifica a
negocio de las mutuas sea la
sociedades anénimas estaran

ecificos que solo pueden ser

tener ratios mas elevados de
bo plazo no financieros sobre

de diferencias en medias de

estos dos ratios para sociedades anonimas y mutuas. Mientras que en sociedades anénimas

de vida se contrasta la hipotesis para los dos ratios, en soc
generales solo se corrobora para el ratio activos a largo plaz

activo.
Asignacion estratégica de recursos y resultados

Integrando ahora las tres hipotesis anteriores nos permit
expresado graficamente, que resume las relaciones anteriorm
estructuras de propiedad diferentes entrafian también estrate
que la estructura de propiedad sea ajena a ninguno de lod

empresas.

Como puede verse en las figuras 1 y 2, las decisiones de co

Sociedades Anonimas difieren en cuanto a los agentes implig

iedades andénmimas de seguros

p no financieros sobre el total

¢ plantear el modelo, abajo
iente contrastadas: Puesto que
pias diferentes no cabe pensar

aspectos estratégicos de las

Ptratacién en las Mutuas y las

ados.
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FIGURA 1: Decisiones de contratacion en las Mutuas de Seguros

Propietarios-Clientes Agentes
Partes Asegurados Directivos
Contratantes
¢  Asegurar que los fondos - .
Principal estan disponibles para ¢ Maximizar la seguridad del

problema de
los contratos

hacer frente a las
reclamaciones a L/P

Restringir la inversién
especulativa y la
financiacion a través de
empresas por ley, para
minimizar asi el riesgo de
dilucién de las
reclamaciones y proteger

puesto y las recompensas (por
e).: reteniendo fondos)

s  Redactar un informe de
auditoria sometiendo los
sistemas de gestidn a un
control independiente (por €j.:
por actuarios) sefialando de
ese modo la conformidad con
los intereses de los

Posibles A
luciones el puesto de los dlICCtl\.v'DS. asegurados.
50 s  Establecer una valoracién e Redactar contratos destinando
en la ., prudente de la politica de los excedentes de flujos de
contratacion responsabilidades para tesoreria a inversiones en
aumentar las reservas con activos especificos (por ej.:
las que hacer frente a propiedades) para reducir el
reclamaciones futuras y riesgo comercial v mantener la
aliviar el efecto de los seguridad del puesto en el
riesgos econdmicos. futuro y las perspectivas.
Inversion |
prgvmta Y Prudente
estilo de
financiacién
[ Activos Pasivos
Estructura ¢ Deuda Piblica » Estimacién prudente del fondo de vida,
tipica del e Préstamos con garantia e hipotecas dando un bajo excedente anual (ej:
Balance s  Obligaciones método de solvencia).
e  Propiedades o  Prestamos de la casa matriz
Elevadas reservas y provisiones

Basado en Zimmer [ 1986, p. 40]
Nota: La representacion del esquema anterior considera un entormo poco o nada regulado.



FIGURA 2: Decisiones de contratacién en las Sociedades Anénimas de Seguros

Partes
Contratantes

Principal
problema de
los contratos

Posibles
soluciones en
la contratacion

Inversion
prevista y
estilo de
financiacion

Estructura
tipica del
Balance

Propietarios

Clientes

Agentes

Accionistas

Asegurados

Directivos

Magximizar el valor de la
empresa y los
dividendos.

Asegurar que los
fondos estin
disponibles para
hacer frente a las
reclamaciones a

L/P.

Maximizar la
seguridad del puesto
y las recompensas.

Dar a los directivos
mayor discrecion sobre
las decisiones de
inversién y financiacion
de forma que puedan
maximizar las
oportunidades de
mercado.

Ligar la remuneracion de
ios directivos a las
ganancias de los
accionistas (por €).: a
través de opciones sobre

Redactar contratq
de reaseguro para
reducir el riesgo
comercial y
aumentar asi la
confianza del
inversor y del
cliente.

Emitir polizas de
seguros que den 3
los asegurados €l
control sobre sus
decisiones de

K

Firmar acuerdos de
opciones sobre
acciones o
participacion en
beneficios para
reordenar los
intereses de
propietarios y
directivos.
Someter los sistemas
de inversion y
financiaciéon a
auditoria externa.

acciones) de forma que inversion (por €j. Mitigar el riesgo
se vinculen los intereses polizas de inversion comercial a través
de los propietarios y de vinculada). del reaseguro y
los directivos. asegurar asi tanto a
Redactar contratos de los directivos como a
reaseguro para reducir el los inversores y
riesgo comercial y clientes.
aumentar la confianza
del cliente y del inversor.
I |
Especulativo

Activos Pasivos
Acciones. Capital social en acciones.
Préstamos a empresas asociadas. Estimacion menos prudente del

e Oftros activos especulativos (por ej.: fondo de vida, dando un elevado

derivados).

de a
¢ Red
s Pré

excgdente anual (por ¢j.: método
cumulacion).

icidas reservas y provisiones.
aImos externos.

Basado en Zimmer [ 1986, p. 40]
Nota: La representacion del esquema anterior considera un entorno poco o nada regulado.
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3.- CANALES DE DISTRIBUCION DEL SEGURO

La distribucion del seguro en el mundo se ha visto afectada por la evolucién del entorno.
Por un lado, la desregulacion en la legislacion en diversos gontinentes, como es notorio
en el mercado europeo, y que comienza también en el mer¢ado latinoamericano, ha ido
abriendo la actividad aseguradora a un gran nimero de instituciones aseguradoras. Como
consecuencia de lo cual se nota un proceso de bancarizacién|de los productos financieros,
no especializacion de los puntos de venta y la coexistenicia de redes generalistas y
especializadas. Por su parte, los consumidores disponen de mas y mejor informacion
acerca del mercado de los seguros y de las diferentes ofertas. Nos encontramos con un
consumidor méas exigente en cuanto a la relacion de calidad-precio con un interés
creciente en el tema de la fiscalidad. Ademas, la evoludién de la tecnologia, en el
tratamiento y transmision de datos ha posibilitado el desarrollo de nuevas politicas de
distribucién como el “one stop financial shopping”, que consiste en vender en un mismo

punto de venta toda la gama de productos financieros del corlglomerado.

Los canales de distribucion del seguro pueden ser directos ¢ indirectos. Describiremos a

continuacién las formas de distribucién posibles dentro de cﬁda tipo de canal:

I) Canales Indirectos

Dentro de los canales indirectos —donde encontramos [la figura del mediador- las

formas de distribucién mas comunes son;

a) Agentes afectos: Se trata de distribuidores vinculadgs a una entidad aseguradora

mediante un contrato mercantil. Existen dos variantes posibles:

a.1.) Agente afecto representante: Es aquel que tiene la exclusividad para la
distribucion en cierta zona geografica. Generalmenie poseen una remuneracién
compuesta por un salario fijo, mas una remuneracién en funcién del volumen de

primas captado.
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a.2.) Agente afecto no-representante: No goza de la exclusividad, su remuneracién

se basa integramente en comisiones y suele tener una dedicacidn a tiempo parcial.

Representan la forma dominante de la distribucién en Espafia y Europa. A pesar de
ello, la poca flexibilidad que otorga a las estrategias de distribucién de las
aseguradoras una forma de distribucién exclusiva, en el caso de los agentes

representantes, conlleva a que se encuentran en una situacién delicada.

Las ventajas relativas de los agentes se basan en su cobertura geografica, la
proximidad al cliente, la calidad del servicio que pueden brindar al asegurado que
permite establecer relaciones satisfactorias con el cliente. El problema es que estas
ventajas también son alcanzadas por otras formas de distribucion. Por un lado la
cobertura geografica y las relaciones con el cliente son bazas de la bancassurance. Por
otro, los brokers se encuentran en una posicién de independencia y superioridad en su
formacién y calidad de servicio. Como consecuencia de este panorama, los agentes
son la forma de distribucién que mas se ha visto amenazada con la introduccion de
nuevos canales de distribucion. Su desafio es lograr sacarle partido a su posicidén
proxima al cliente explotando la implementacion de estrategias de nicho en sus

mercados.

b) Corredores o brokers: son profesionales independientes, con dedicacion exclusiva,
que generalmente ofrecen servicios de asesoramiento a los asegurados superiores a
los ofrecidos por los agentes. Los corredores disponen de una mayor capacidad

para diversificar riesgos y tramitar siniestros.

Previamente a la realizacion de este estudio se efectué una encuesta a los
corredores de seguro, donde se analizaban las caracteristicas de los mimos
(productos, servicios, organizacion, etc.) Los resultados de esta encuesta pueden

verse en ¢l Anexo 3.
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¢) Bancassurance: La bancassurance -distribucion dpl seguro por las oficinas
bancarias o financieras- en algunos paises europeps ha tenido un importante
desarrollo para el seguro de vida, alcanzado entre un|35% y un 50% del total del
seguro de vida suscrito. Entre las ventajas que presenta la banca-seguros para
bancos e instituciones aseguradoras se encuentra e] hecho de que los grandes
bancos y cajas de ahorro aprovechan su red de oficinas, su notoriedad e imagen de
solidez y la confianza de su clientela, atributos clave|para la venta de "seguridad"”
que requiere la colocacion de seguros, mejorandg asi la rentabilidad de sus
oficinas. Se benefician también de la posibilidad de ofertar un nuevo servicio y de
utilizar la venta cruzada con otros productos. Ademas, un aspecto importantisimo
que ain no se ha explotado es la disponibilidad de informacién que los bancos
poseen sobre sus clientes, como por ejemplo, la gengrada por los datos sobre los
movimientos de sus cuentas corrientes. Esta informacién permite disponer de
bases de datos completas sobre caracteristicas sogio-demograficas, niveles de

rentas, actividades y patrones de consumo de sus clierwtes.

Las aseguradoras se benefician a su vez de la posibilidad de utilizar un importante
canal de distribucién para incrementar su volumen de negocios, disminuir costes

estructurales y desarrollar nuevas tecnologias de informacidn y ventas.

Las principales dificultades de la banca-seguros s¢ refieren a la prestacién de
servicio al asegurado y es necesaria la formacidn y motivacidn del personal de las
oficinas bancarias para que se adquiera una cultura general aseguradora y

conocimientos técnicos.

Los bancos no sélo compiten con los otros canales de distribucion del seguro,

compiten también directamente con entidades aseguradoras.
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IT) Canales Directos

a) Oficinas Propias: También conocida como seguros de ventanilla, consiste en la venta
de seguros de una entidad aseguradora a través de una red propia de establecimientos
o agencias. Son los empleados de la empresa, generalmente remunerados mediante

salario fijo, los responsables de la venta de los productos de la empresa.

b) Televenta: La televenta es una forma de distribucién que no tienen un horizonte de
expansion demasiado amplio, su nivel de éxito depende de una serie de factores. Se
trata de una forma de distribucidn costosa de establecer, que requiere inversiones en
desarrollo tecnologico y esfuerzos de comunicacion y publicidad importantes. Una
legislacion restrictiva y la aceptacion de la tecnologia por parte de los consumidores
puede afectar la penetracion de la televenta. En Europa, esta forma de venta ha
adquirido importancia en el mercado del seguro personal en los Paises Bajos, Suecia y
Reino Unido, para productos no demasiado complejos. Ademas, en el mercado del
seguro de automdviles la televenta ha alcanzado una cuota de mercado del 22% en el
Reino Unido. La televenta muchas veces abarca solamente la ejecucion del contacto
con el cliente, cuando el producto es complejo y se requiere asesoramiento y consejo,

el contacto personal es indispensable.

3.1.- Las decisiones de distribucion en el proceso de internacionalizacion de la empresa

Estudios recientes sobre la orientacion estratégica de las entidades aseguradoras en
Espafia y Europa, destacan el énfasis que éstas otorgan a su orientacién al distribuidor
(Lado y Martinez, 1997). Al comparar la intensidad con que las empresas se orientan
a los clientes, a la competencia, a los distribuidores y al macro-entorno, s¢ observa que
en las empresas aseguradoras, en general, ¢l nivel de la orientacién al distribuidor
supera al nivel de las otras orientaciones. Por ello se puede considerar que son broker-

oriented (Lambin, 1996).
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En el proceso de internacionalizacion, la distribucion de
clave y es ¢l principal reto para el éxito. En las decisiones
la necesidad de adaptacion al entorno legislativo prq

regulacion y restricciones normativas.

En el mercado asegurador, los productos y la tecnologiﬁi

refinando, de modo que nos encontramos con que muchos
ofrecidas por un producto puede ser facilmente imitable

caso concreto de los seguros personales, se dice que €l p

una "mercancia”, donde la estrategia competitiva ds

| seguro constituye un tema

sobre distribucién se plantea

ypio de cada pais, con su

se han ido desarrollando y
tipos de servicios y ventajas
por los competidores. En el
roducto se¢ ha convertido en

scansa en buscar ventajas

competitivas en costes (Nuttney, 1995). En este CO#ItBXtO las decisiones sobre

distribucion tienen una doble importancia. i) En primer lu
de distribucién, se valora aquellos canales eficientes
diferencial en costes. Hay que tener presente que ¢l man

anular una ventaja en costes. ii) En segundo lugar, los dj

gar en la selecciéon del canal

que permitan mantener un

gen del canal puede llegar a

stribuidores son ¢l nexo con

los clientes y la implementacion de estas estrategias de distribucion exitosas

posibilitan un mejor contacto y conocimiento de los mis
canal independiente ofrece como valor agregado el cons
cliente, asi como la posibilidad de un servicio de

Permitiendo ademas, el desarrollo de politicas de fidelizag

Por estas consideraciones, la eleccion de los canales
importancia para las aseguradoras. Esta eleccidon imp
inconvenientes de cada tipo de canales o combinacion
segun las caracteristicas del mercado, del tipo de prod

consumidor o segmento del mercado-objetivo.

mos. La distribucién por un

pcimiento y la confianza del

asesoramiento de calidad.

16n de la clientela.

de distribucién es de suma

lica evaluar las ventajas e

de canales, mas apropiados

noto y las caracteristicas del
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4.- DATOS Y RESULTADOS DE LOS TRABAJOS PE CAMPO

4.1. Encuesta afios 1995-1996

Para contrastar la relacion existente entre estructura de |propiedad y los canales de
distribucion se realizé una encuesta dirigida a los Directores Generales de 104 empresas de
seguro que operaban en el sector del seguro en el mercadp espafiol (Lado y Martinez,
1997). Estas empresas representaban una cuota de mercado del 0,05%. De las 104
empresas encuestadas, respondieron 48, -lo que representd un porcentaje de respuesta del
47%- de las cuales 39 eran sociedades anémimas y las 9 restantes eran mutuas. A su vez,
estas 48 empresas representaban el 42% del total del sector asegurador espafiol medido por

volumen de primas (Tabla 1).

Si se analiza la representatividad de la muestra en términos de tamafio promedio con
respecto al volumen de primas, el test chi-squared revelp que no existen diferencias
significativas de la utilizacién de los canales de distribucion entre la empresas de la
muestra y la poblacidn objetivo. De esto se deduce que la muestra es una fiel

representacion del sector asegurador espaiiol, en relacion a 1ps canales de distribucion y al

volumen de primas.

mpresas y primas én millon

Sociedades Mutuas Total C.uota d.e
Afio Anonimas
N=39 N=9 N=48 Mercado (%)
1.197.333 243.978 1.441.311 44%,
1995
1.320.866 253.037 1.573.902 42%
1996

Fuente:Estado de Situacién Patrimonial y Cuentas de Resultados de las Empresas
Aseguradoras. Afios 1995 y 1996. Direccién General| de Seguros. Ministerio de

Economia.
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El estudio también valora la importancia de los dos sistemas de distribucion (exclusivos vs. no
exclusivos) para cada una de las estructuras de propiedad existentes (sociedades andnimas vs.
mutuas) en el sector asegurador. Para ello se analiza el volumen de pdlizas suscrita por las
entidades (porcentajes) segin los distintos canales de distribucién exclusivos y no-exclusivos
(Tabla 2). Como puede observarse, las sociedades anémimas utilizan una proporciéon mayor
(50,6%) de canales de distribucioén no exclusivos; mientras que las mutuas utilizan los canales de
distribucion exclusivos en un 93,02%. A nivel agregado, las diferencias de medias entre los
canales de distribucion exclusivos y no exclusivos son estadisticamente muy significativos. Por
tanto, el analisis del sector asegurador espafiol confirma los resultados obtenidos por Kim,
Mayers y Smith (1996). Esto es que, las entidades que utilizan un determinado sistema de
distribucién -medido por el porcentaje de primas directas suscritas-, estd intimamente
relacionado con la estructura organizativa de las mismas (sociedades andnimas vs. mutuas).
Estos resultados son consistentes con la hipdtesis de que, la estructura de propiedad de las
empresas y la eleccion de determinados sistemas de distribucion, son estrategias

complementarias (Mayers y Smith, 1996).

Es;r:uctura de Propledad |
T Socledades | - Mutuas Nivel de
Canales de Distribucién (*) AI;I]:;I;]E]S Neo T test (**) significacion de 7
Agentes 36,99 51,93 -1,17 ,248
Brokers 19,00 6,32 3,15 ,003
Oficinas de la Empresa 11,51 30,26 -1,35 ,080
Bancos 29,16 0,11 4,25 ,000
Televenta 0,22 0,71 -85 416
Otras Instituciones 2,6 5,60 -,48 ,631
Otros no-exclusivos 2,25 0 2,8 ,008
Otros exclusivos 6,10 10,11 -1,01 ,341
Total exclusivos 49,34 93.02 -7,23 ,000
Total no-exclusivos 50,66 6,99 39 ,000

(*) Porcentaje medio de las primas comercializadas por canales de distribucion.
(**) El test ¢ de dos muestras asume que las varianzas son distintas si ¢l fest F de igualdad de las
varianzas se rechaza al nivel del 5%.
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Antes de extendemos en el analisis estadistico de los resultados ¢

e las entidades aseguradoras,

realizaremos un andlisis descriptivo de distintos ratios econémicos$-financieros de las empresas.

Los datos incluidos en la tabla 3 muestran que durante el periodo lanalizado, afios 1995 y 1996,

los cuatro ratios analizados; 1) ratio de pérdidas, ii) ratio de beneficios; iii) ROI (return on

investment); y iv) ROE (return on equity), han sido siempre mayores para las mutuas que para

las sociedades anénimas.

Los beneficios, en promedio, han sido mas elevados para las mutuas. Aunque las entidades

aseguradoras organizadas bajo la forma de sociedades andnimas, son ligeramente mas grandes

que las mutuas -medidas por el volumen de primas suscrita-, sus resultados fueron, de algin

modo, algo mas bajos, y para dos indicadores —tatio de pérdidas y resultados técnicos-, las

diferencias observadas entre los dos grupos fueron estadisticamente muy significativas durante

los dos afios analizados.

“Tabla;
Ep
Primas 1995 (Millones de pesetas) | 30.701 27. 108 31 761
Beneficios 1995 (Millones de - 4,402 137 -3,31 ,002
pesetas}
Ratio de Pérdidas 1995 (%) -16,00 -2,69 -2,01 ,051
Ratio de Beneficio (% primas) -1,18 3,07 -,73 467
1995
ROI 1995 -,82 1,29 -,60 ,553
ROE 1995 3,46 5,26 -,10 ,922
Primas 1996 {Millones de pesetas) 33.868 28.115 43 ,669
Beneficios 1996 (Millones de -5,107 853 -3,70 ,001
pesetas)
Ratio de Pérdidas 1996 (%) -18,58 1,80 -4,52 ,000
Ratio de ganancia (% primas) ,95 4,93 -1,03 311
1996
ROI 1996 ,38 2,42 -1,03 ,310
ROE 1996 32 9,71 -,610 545

(*) Fuente: Estado de Situaciéon Patrimonial y Cuentas de Resultadps de las Empresas
Aseguradoras. Afios 1995 y 1996. Direccion General de Segurgs. Ministerio de

Economia.
(**) El test ¢ de dos muestras asume que las varianzas son distintas
varianzas se rechaza al nivel del 5%.

si el test F de tgualdad de las
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Al analizar estadisticamente el tamafio de la entidad (tabla 4) aseguradora -medido por el capital,
activos y volumen de primas-, se observa que durante los dos afios analizados, los beneficios, el
ratio de rentabilidad, el ROI y el ROE, estaban positivamente correlacionados (en muchos casos
muy significativamente) con las tres medidas del tamafio de la entidad antes mencionadas.
Aunque se encontraron diferencias significativas entre las sociedades anénimas y las mutuas, hay

evidencias de que el tamafio de la firma confirma esas diferencias.

Sass y Gisser {1989) sugieren que los ingresos por primas suscritas es mejor medida del tamafio
de una entidad aseguradora, que el volumen de activos o el capital. La opinién de estos autores
descansa en el hecho de que la habilidad para generar negocios es un factor importante en la
adopcién de sistemas exclusivos (Kimn, Mayers y Smith, 1996). Esto implica que las entidades

mas grandes, en promedio presentan mejores ratios de beneficios.

Resultados

Capital Activos Primas
Ganancta 95 ,808 ** ,608 ** 687 **
Ganancia 96 ,759 ** ,618 ** ,694 **
Ratio de Rentabilidad 95 371 ** ,089 (ND)
Ratio de Rentabilidad 96 ,349 ** ,126 (ND)
Ratio de Pérdidas 95 ,156 -, 148 (ND)
Ratio de Pérdidas 96 ,182 -,265 (ND)
ROI 95 365 ** (ND) 179
ROI 96 ,330 ** (ND) ,196
ROE 95 (ND) ,235 331 *
ROE 96 (ND) ,170 *

ND= No disponible * Signif. .05, ** Signf. .01, (1-tailed)

Para comparar la estructura de los canales de distribucién segun el tamafio de la entidad
aseguradora, se ha dividido la muestra en tres grupos (tabla 5) -aunque solo figuran en la tabla
los resultados de dos grupos-. Tales tres grupos son: a) ingresos por primas inferiores a
10.000 millones de pesetas; b) ingresos por primas entre 10.000 y 33.000 millones de pesetas;

y ¢) ingresos por primas superiores a 33.000 millones de pesetas.
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Puede observarse que no existen diferencias significativas en|los canales de distribucién

utilizados por las entidades aseguradoras cuando solo se considgra €l tamafio de la entidad —

medido por ingresos por primas-. En este caso los resultados obtenidos no se corresponden con la

hipotesis planteada por Sass y Gisser (1989).

tiles por ingresos por

~Tamatio de Ia Empreéﬁ Nivel de
Canales de Distribucién (*) Pequeria Crande t test (**) significacién
N=15 N=15 de ¢
Exclusivo 58,19 53,41 -,39 ,700
No-exclusivo 41,81 46,59 ,39 ,700

4.2, Resultados Encuesta 1998

A finales del mes de junio de 1998 se envid la primera oleada de encuestas a las 307

entidades aseguradoras espafiolas organizadas bajo la forma de sociedad anénima —un

segundo envio se realizd en septiembre, y en octubre. Del mismo modo a finales de

septiecmbre del mismo afio se envié el cuestionario a las) 40 entidades aseguradoras

organizadas bajo la forma de mutuas, el segundo y tercer envio sg realizé a principios y finales

de noviembre respectivamente. Dichas encuestas fueron dirigifdas al Director General de la

empresa (ver modelo en ANEXO 1).

Los tres envios responden al hecho del escaso numero de respuestas recibido, basicamente

cuando de mutuas se trataba. Por tal motivo se procedié a cpntactar telefénicamente con

aquellas entidades mas representativas del sector, enviando —en algunos casos- el cuestionario

por fax.

Los resultados de los cuestionarios rectbidos y los no contestadps se encuentran en la tabla 6

(Ver ANEXO 2 para el detalle de las empresas)
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Numero de envios por correo (3)

Base de Datos 307 40

Respuestas 54

Devueltas 21 1

No contestaron 232 31
MUESTRA

A continuacién presentamos los estadisticos descriptivos de la muestra resultante de las tres

oleadas de cuestionarios enviados anteriormente descriptas.

Vida primas periodicas | 592784.54 | 9561.04 | 20345.56

Vida primas unicas 389632.80 | 6284.40 | 10960.15
Autos 459304.71 | 7408.14 | 21808.37
Multirriesgos 150704.12 | 2430.71 | 4552.59

Responsabilidad Civil 35447.38 571.73 1454.46

Enfermedad 80549.23 | 1299.18 | 6428.15
Accid. Personales 40868.56 659.17 1273.33
Decesos 114195.89 | 1841.86 | 7884.45
Otros 192082.80 | 3098.10 | 11572.46

Las entidades componentes de la muestra representan un total de volumen de primas de
seguro directo afio 1997 de 2.055.570 millones. En consecuencia, la muestra de entidades

aseguradoras empleada en esta investigacion representan 23 % del total del mercado, en

28



cuanto a volumen de primas se refiere. Si bien se requeriran ojros anlisis, este es un buen

indicador de la representatividad de la muestra.

Por otra parte, podemos estimar el nivel precisidn en las estimaciones realizadas con esta

muestra.

La formula general para el calculo del tamafio de la muestra aleatoria (n) es:

n=[Za(s)/EJ’

donde a representa el nivel de confianza, E el error tolerabi

desviacidn estandar de la vanable a calcular.

€ o precision deseada, y s

Puesto que la mayor parte de nuestros objetivos de investigacion y, por lo tanto, de los

anélisis a realizar, se refiere a estimacion de porcentajes de entidades que utilizan los distintos

canales de distribucidn, nos centraremos en el caso de estimacion de una proporcion (p).

Dado que desconocemos a priori el valor de estas proporciones, adoptamos un enfoque

conservador y contemplamos la maxima desviacion estandar (s) p

n=Zq[p (1-p)]/ E’

p=.50,
s=p(1-p)=.25

osible en este caso:

Ademas, debemos tomar en cuenta el ajuste por exhaustividad ya que en nuestro caso el

tamafio de la muestra no supera el 20% del tamafio de la poblacid

(¥ N-n/N-1) vale .9108.

Por lo tanto, para un nivel de confianza del 95%, la mus

n (V) que es 347. Este ajuste

rstra obtenida de entidades

aseguradoras implica aceptar un error maximo en las estimaciolnes de porcentajes del 12%,

conservando en mente que se trata de una estimacion pesimista.
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PORCENTAJE DE SEGURO DIRECTO SEGUN TIPO DE CLIENTE

VALORES MEDIOS

RamosSegurodlrecto Part cu]ares | i

Vida primas pe.:ric')dicas. 92 % 8 %
Vida primas tGnicas 79 % 21 %
Autos 97 % 3%
Multirriesgos 91 % 9%
Responsabilidad Civil 75 % 25%
Enfermedad 69 % 31%
Accidentes Personales 77 % 23 %
Decesos 100 % 0%
Otros 74 % 26 %
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PORCENTAUE DE SEGURO DIRECTO SEGUN TIP

0 DE CLIENTE

Vida primas
periddicas
Vida primas
Onicas
Autos §
Multirriesgos
Responsabilidad
Civil
Enfermedad
Accidentes
Personales
Decesos

@Particulares
Instituciones

")
E
(]

La tabla 8 muestra claramente la existencia de ramos de seguro
realiza casl exclusivamente con particulares. Asi, las categorias
autos y multirriesgos presentan valores cercanos al 100 %, alcanz
del seguro de decesos.

En el resto de categorias el porcentaje de contratacion de seg

empresas aumenta considerablemente, situdndose siempre por enc

En conclusidn, es evidente que si consideramos la existencia de

mercados: particulares e instituciones, éstos difieren claramente e

demandan.

-
l

directo cuya contratacién se
de “vida primas periddicas”,

andose dicha cifra en el caso

ro directo por parte de las

ima del 20 %.

dos grandes segmentos de

h cuanto a los productos que

Dentro de la oferta del seguro encontramos una gran variedad de productos dirigidos a

publicos diferentes con el objetivo de cubrir diferentes riesgos.

cliente al que va dirigido el seguro y la clase de seguro po
segmentacion del mercado. Segun que e] tipo de cliente sea un pa3
seguros se clasifican en seguros de masa o comerciales, respe
empresas requieren asesoramiento técnico, internacionalizacién d
lograr capacidad de negociacion y margenes mas bajos. Los segu

de distribucién mas capilares, con una capacidad para enfatizar la

Considerando el tipo de

demos realizar una macro-

rticular o una institucién los
ctivamente. Los seguros a
e la oferta con el objetivo de
ros de masas necesitan redes

wvariable calidad de servicio.
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MACRO SEGMENTACION EN EL MERCADO DEL SEGURO

_ . Viajes o
Particular - Vida . Salud . Automéviles
. Pensiones . Decesos . Hogar
(Seguros de masas)
. Crédito
. Transportes
Empresas - Colectivo Vida . Salud . Incendios
(Seguros comerciales - Pensiones + Todo riesgo
e industriales) patrimonial

Los resultados muestran que, para el caso de la muestra aqui analizada, el segmento mas
destacable es el de particulares, a través de todos los ramos del seguro. En cuanto al segmento
institucional, observamos que tiene una participacion sobre todo en el caso de seguros de

enfermedad, responsabilidad civil, primas unicas, accidentes personales y otros.
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DISTRIBUCION PRIMAS DE SEGURO RECTO

POR CANAL DE DISTRIBUCION

PORCENTAIJES

MEDIAS Y DESVIACIONES T{PICAS

Estadisticos descriptivos

Agentes. 39.16
Oficina Propia 14.33 28.19
Teléfono 1.74 10.96
Banco/Caja.Excl. 26.71 42.20

Otros Exclusivos

Corredores

Banco No Excl. 3

Otras Instituciones 1

Otros No Exclusivos
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|

DISTRIBUCION PRIMAS DE SEGURO DIRECTO POR CANAL
DE DISTRIBUCION (%)

Agentes. |B
Teléforo [
Comedores [N
(Hras .
Instituciones [H
Otros No
Exclusivos

Oficina Propia [~

Banco/Caja.Excl
Otros Exclusivos
Banco No Excl.

En la tabla 10 observamos que la mayoria de las primas de seguro directo se obtienen a través
de canales exclusivos, concretamente el 85,21 %. Dentro de ellos destacan por su importancia

los agentes y los Bancos y Cajas, que constituyen mas de un 60 % del total.

En cuanto a los canales no exclusivos, unicamente cabe mencionar a los Corredores ya que

consiguen captar algo mas de un 10 % de las primas de seguro directo.
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TENDENCIAS DECLARADAS EN LA UTII

IZACION

DE LOS CANALES DE DISTRIBUC]

ON

PORCENTAIJE DE ENCUESTADOS

F B

T

T

Corredores

Agentes. 4% 53 %)
Oficina Propia 20 % 55 % 25%
Teléfono 4% 75 % 21 %
Banco/Caja.Excl. 6 % 70 % 24 %

Otros Exclusivos 81 %

Banco No Exclus. 12 %

Otras Instituciones

Otros No Exclusivos

A la hora de interpretar los resultados de la encuesta en cuanto &
utilizacién de los distintos canales de distribucién, conviene teng

q
A

integrantes de la muestra han respondido a esta cuestion.
entidades. Consideramos que esta reticencia a responder puede ¢
de la informacién solicitada, o a que estos datos pueden ser

estratégica y por ello existen frenos a su divulgacidn.

) la tendencia esperada en la
er presente que no todos los
solamente respondieron 38
leberse, o bien a la carencia

considerados de relevancia
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La observacién de esta tabla nos permite detectar una tendencia al aumento en el empleo de

otros canales de comercializacion no exclusivos y de los agentes como canal de distribucioén.

Estos resultados concuerdan con los encontrados por Mawr (1998). Este autor presenta los
resultados de una encuesta a directivos de empresas aseguradoras activas en el ramo vida
realizado por la Life Office Management Association (LOMA), donde predicen grandes
cambios en los sistemas de distribucion. Si bien los sistemas tradicionales de distribucion
contindan siendo importantes, ]a opinidn de los encuestados pertenecientes a diversos paises
es que se incrementara el papel de los bancos en la distribucion de los seguros de vida de
forma substancial o moderada. El mercado electronico que esta desarrollando en una mayoria

de paises, implicard una mayor Importancia de la tecnologia en la distribucién de los

productos del ramo vida.
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52 .00 10950.00 | 1461.15 2366.07
41 .00 2244.00 145.04 453.39
42 .00 3211.0p 473.07 787.61
29 .00 12500.00 | 660.79 2413.26
37 .00 1452.0D 51.91 238.51
37 .00 11465.90 | 1347.16 2567.81

NUMERO DE DISTRIBUIDORES

Nim Distrib, Agentes

Nam. Dist. Oficinas

Propias

Nerm.Distrib.Corredores

NuUm.Distrib. Otras

Instituciones

NOm. de Bancos o
Entidades
Num.Dist.Oficinas

{Puntos de Venta
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Funciones 39 .
Ramos 2 3.2
Areas geograficas 3 4.8
Tipo holding 6 9.7
Por clientes 1 1.6
Funciones y ramos 6 9.7
Funciones, ramos y areas 3 4.8
Funciones y areas geograficas 2 3.2
et ﬁut % i ki

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

mN° de Entidades

Remos §
Funciones y

w
@
[~
8
2]
[=
=)
[

Areas
geograficas |
Tipo holding
Por clientes
Funciones y
ramos
Funciones,
ramos y areas
areas
geogrificas

Mas del 60 % de las entidades encuestadas han sefialado que su estructura organizativa se
presenta, preferentemente por funciones. De acuerdo a estos resultados, predomina la forma
organizativa tradicional por funciones, seguida a una gran distancia por otras formas como

son una estructura tipo holding o por ramos.

La estructura funcional constituye la forma organizativa por excelencia de las entidades

aseguradoras. Asi, mas del 60 % de las empresas encuestadas mantienen esa estructura.

El resto de formas organizativas se aplican de forma residual y inicamente tienen algo mas de

presencia las estructuras por ramos y tipo holding.
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DISTRIBUCION DE LA MUESTRA SEGUN TIPQ SOCIETARIO

Sociedad Anénima 53 85.5

Mutua 8 12.9

Delegaciéon Extranjera 1 1.6
Total 62 100.0

TIPO SOCIETARIO

Delegacion
Mutua Extranjera
13% 2%

Socieq

jad

[713

El 85 % de las entidades aseguradoras encuestadas eran Socieda

las Mutuas representan un 13 % del total. Ademas la muestra tan

extranjera.

les Andnimas, mientras que

nbién incluia una delegacion
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NUMERO EMPLEADOS

Me:os de 25 23 37.1
De 26 a 50 9 14.5
De 51 a100 7 11.3

De 101 a 500 11 17.7

De 501 a 1000 6 9.7

Mas de 1001 6 9.7

NUMERO DE EMPLEADOS

Mas de 1001
10%

De 501 a 1000
10%

Menos de 25
36%

|
'De 101 a 500
. 18%
| De 51 a100 De 26 a 50
1% 15%

Respecto al numero de empleados de las empresas que componen la muestra, cabe sefialar
que, practicamente, la mitad de la muestra supera los 50 empleados. Ademas, el 63 % de las
mismas tenian menos de 100 empleados y dentro de ellas, el 37 % del total de entidades tenia
una plantilla inferior a 25 personas. Por el contrario sélo el 10 % de las 62 entidades tenia

mas de 1000 empleados.
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CANALES DE DISTRIBUCION SEGUN ]

RAMOS

VIDA PRIMAS PERIODICAS

simsp it %
i

L R

L

bt
i
b
G

Agentes 39,69 7,68 32,84 0,00
Oficina Propia 4,22 29,32 3,97 22,22
Teléfono 0,00 0,00 0,00 0,00
Banco o Caja 41,13 46,92 50,62 60,56
Otros Exclusivos

Corredores

Banco o Caja

5,87

5,69

QOtras Instituciones

0,00

2,00

Otros no Exclusivos

La tabla 16 pone de manifiesto que en las dos categorias de segurp de vida (prima periddica y

prima unica) las primas se captan en mas de un 80 % a través de los canales exclusivos,

siendo el porcentaje conseguido por los canales no exclusivos iy

Casos.

Dentro de los canales exclusivos destacan por su importancia,

tabla 2, los agentes y los Bancos o Cajas, mientras que en el

sobresalen los Corredores y también los Bancos o Cajas.

iferior al 15 % en todos los

Como ya comentamos en la

caso de los no exclusivos,
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% |Banco o Caja

Otros no Exclusivos

En los ramos de autos y multirriesgos siguen preponderando los canales exclusivos en la
captacién de primas, tanto de particulares como de instituciones. Sin embargo, los canales no
exclusivos adquieren una mayor importancia que en el ramo vida y consiguen captar mas del
35 % y del 47 % de las primas de empresas en los casos de autos y multirriesgos

respectivamente.

En estos dos ramos los corredores constituyen la inica modalidad de canal no exclusivo.
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Oficina Propia

Teléfono 0,26 0,00

Corredores 22,09 53,97

16,65

20,97

Banco o Caja 0,01 0,40

0,17

0,00

Otras Instituciones

La tabla 18 muestra que en ¢l ramo de responsabilidad civil s

£ consiguen mas primas de

empresas a través de Corredores (la uinica forma de canal no exclusivo que opera en este

ramo) que via canales exclusivos. Sin embargo en el caso de particulares, los canales

exclusivos siguen siendo la via fundamental de captacién de primy

Respecto al ramo de enfermedad, las primas se obtienen mayoritaj

los canales exclusivos.

1S,

riamente también a través de
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{Corredores

'Banco o Caja

Otras Instituciones

10tros no Exclusivos

En los ramos de accidentes y decesos los canales exclusivos siguen canalizando la mayor
parte de las primas, si bien en el primer caso mas del 25 % de las primas llegan a través de

Corredores.

Si nos centramos en la categoria de accidentes, vemos que dentro de los canales exclusivos el
mayor nimero de primas lo consiguen los agentes cuando se trata de particulares y los Bancos

o Cajas cuando nos referimos a empresas.

Respecto a los canales exclusivos en la categoria de decesos, son igualmente los agentes
quienes consiguen la mayoria de los contratos de particulares, en este caso, un 75 %. Por el
contrario, cuando se trata de instituciones, la mayor parte de las primas se canalizan a través

de las propias oficinas de las entidades aseguradoras.
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Oficina. Propia

Teléfono 0,00

Banco o Caja 14,09

Otros Exclusivos

0,61

Corredores 25,31

Banco o Caja 0,02

Otras Instituciones 0,00

Otros no Exclusivos

La tabla 20 relativa a la categoria Otros muestra que también en este caso el mayor nimero de

primas de particulares se consiguen a través de los canales exclusivos, mientras que las primas

de instituciones se reparten casi al 50 % entre los canales exclusivios y no exclusivos.

Dentro de los canales exclusivos siguen dominando los A

gentes cuando se trata de

particulares y las propias oficinas de las empresas de seguros cuando hablamos de

instituciones.

Respecto a los canales no exclusivos, siguen siendo los Corredorgs quienes captan la practica

totalidad de las primas, si bien en €] caso de empresas, otros cangles no exclusivos consiguen

casi un 10 % de las primas.
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COMPARACION DE RESULTADOS SEGUN TIPO SOCIETARIO

L% S N ai 2 v i
Sociedad Andnima | 44 31380159 33140772.6397
Mutua 7 30321638 52271917.5167
Sociedad Anénima | 51 -6339348 24209681.7983
Mutua 8 429680 2403430.2804
Sociedad Andnima | 44 1109610 1763918.1806
Mutua 7 1925310 4794922 .8740
Sociedad Anénima | 44 -30.56 % 144.9762
Mutua 7 -3.74 % 16.8661
Sociedad Anénima | 44 4.12 % 43012
Mutua 7 522% 42318
Sociedad Anémima | 44 10.32 % 7.9161
Mutua 7 6.44 % 5.1815
Sociedad Anénima | 44 2.56 % 3.6867
Mutua 7 2.89 % 2.8040

La tabla 21 establece una comparacién entre las principales magnitudes de las Sociedades
Anénimas y las Mutuas. Asi, podemos ver que las sociedades anonimas obtienen, en media,
un millén de primas mas que las mutuas. Por el contrario, las mutuas obtienen un beneficio
neto medio superior al de las Sociedades Anénimas, si bien su ratio de beneficio neto sobre
capital propio es menor al de aquellas, lo cual parece indicar una menor estructura de recursos

propios de las Mutuas.
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PORCENTAJE SOBRE PRIMAS DEDICADO A PUBLICIDAD

Sociedad Andnima

Mutua 6 .14 % 2437

El porcentaje sobre primas que las entidades de seguros dedican|a la inversion en publicidad
es ciertamente reducido en general. Si bien existen diferenpias significativas entre el
porcentaje que dedicado segun la forma juridica de la entidad] Las Sociedades Andnimas
dedican, en media, un 1,15 %, una cifra muy superior al 0,14 % destinado por las Mutuas por
término medio. Cabria aqui, realizar un estudio mas especifico sobre el énfasis acordado al

maérketing en general, y a la publicidad, en particular como instrumento dentro del marketing-

mix.
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5.- CONCLUSIONES

Cabe sefialar que el tamafio de la muestra y las diferencias en su|composicion entre Mutuas y

Sociedades Anénimas no permite extraer conclusiones definitivas.
A pesar de ello, y sin perder de vista esta limitacién del trabajo, los resultados sugieren que:

a) Tanto el resultado técnico como el beneficio neto son SILperiores para el caso de las

mutuas.

Asi mismo, los ratios resultado técnico sobre primas, beneficio neto sobre primas y beneficio

neto sobre activos, son mas favorables para la forma juridica de mutuas.

b) En cambio, el ratio beneficio neto sobre capital propio gs superior en ¢l caso de las

SA. Esto se explica por el mayor volumen del fondo mutugal.

Estudios anteriores han concluido que un factor determinante de los resultados es el factor

empresarial, que en este caso superaria al efecto de la forma juridica.
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ANEXO I: CUESTIONARIO UTILIZADO EN LA ENCUE

STA DE 1998

Cia. de Seguros
Sr. Director

CUESTIONARIO SOBRE CANALES DE DIS]

[RIBUCION

Esta encuesta pertenece a un proyecto de investigacién sobre la

5 formas de distribucién del

seguro y sus tendencias. Dentro de este estudio tenemos interés en contar con la participacion

de su empresa.

Los fines de esta investigacion son puramente académicos. Las
seran tratadas individualmente por empresa, por consiguiente e

totalmente garantizado. Ademas, una vez finalizada la investigj

le enviaremos a todos los participantes un resumen con
obtenidos.

Si Usted estd interesado en participar en esta investigacion,

1'espuestas al cuestionario no
1

caracter confidencial esta
icion y analizados los datos,
los principales resultados

le rogamos REMITA EL

CUESTIONARIO ADJUNTO AL DIRECTOR DE COMERCIALIZACION/MARKETING,

de su entidad para ser cumplimentado.

Finalmente, deseamos agradecerle su valiosa contribucién a Ja 1

cuyos resultados recibir4 puntual informacion.

Clara Cardone Riportella
Profesora de Economia Financiera
Dep. Economia de 1a Empresa
Universidad Carlos III de Madrid
Tel. 91 624 96 50

E-mail ccardone@emp.uc3m.es

Investigacién

Tel. 91 624 96

E-mail nora@e

Dep. Economisz
Universidad C4

nvestigacion presentada, de

Nora Lado Cousté
Profesora de (fj)mercializacién e

e Mercados

de la Empresa
Irlos 11T de Madnd
40

co.uclm.es
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CUESTIONARIO SOBRE CANALES DE DISTRIBUCION

POR FAVOR, CONTESTE REFIRIENDOSE A LOS DATOS DEL ANO 1997

1.- DISTRIBUCION DE PRIMAS POR RAMOS

Indique, por favor, coémo se distribuye por ramos el total de primas de seguro directo
emitidas por su empresa. Ademas, para cada ramo indique la reparticién porcentual
de primas segun el tipo de cliente (particular o institucionat). '

Vida (*) primas periddicas 100 %
Vida(*) primas unicas 100 %
Autos 100 %
Multirriesgos 100 %
Responsabilidad Civil 100 %
Enfermedad 100 %
Accidentes personales 100 %
Decesos 100 %

100 %

(*) excluir planes de pensiones
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2.- DISTRIBUCION DE PRIMAS SEGURO DIRECTO P(

DISTRIBUCION

Indique, por favor, para cada canal de distribucién el porc

DR CANAL DE

entaje del total de primas

de seguro directo emitidas por su empresa que le corresponde.
Ademas, sefiale la tendencia esperada en la utilizacion de cada canal por su

empresa.

Agentes
Oficina propia
Teléfono

EXCLUSIVOS
Banco o Caja
Otros exclusivos.........
Corredores
Banco o Caja

NO

Otras instituciones

EXCLUSIVOS

Otros no exclusivos
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3.- NUMERO DE DISTRIBUIDORES

SI NO TIENE NINGUNO POR FAVOR, PONER CERO

Nitmero de distribuidores

Agentes

Oficina propia

Corredores

Otras instituciones

En el caso de distribuir por bancos:

N° de bancos o entidades

N° de oficinas o puntos
de ventas
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5.- TTIPO SOCIETARIO

Sefiale con una cruz:

Sociedad Andénima [1 Mutua O Delegacidn extranjera U
Numero de empleados ..................... Fecha de creacion de la
EMPIESA. ..eevninrninenenninn:

6.- ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Su estructura organizativa , preferentemente, se presenta:
por funciones (técnico, comercial, financiero...)

por ramos (vida, autos, multirriresgos...)

por areas geograficas (nacional, internacional, por regiones)
tipo holding ( por untdades de negocio)

7.- PUBLICIDAD.....

O 00O

(Qué porcentaje, sobre primas, se dedica en su empresa a publicifad?

% inversién publicitaria sobre primas .................... %

it MUCHAS GRACIAS !!

Para gue le enviemos un resumen con los resultados globales
estudio por favor complete el siguiente apartado:

y las conclusiones del

Enviar los resultados de la investigaciéon a:

Nombre de la Empresa:

------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------

Enviar el cuestionario cumplimentado

a:

Universidad Carlos III de Madrid

Dep. Economia de la Empresa

Prof. Clara Cardone Riportella

C/ Madrid 126- 28903 Getafe o al fax: 91 6

24 9607
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ANEXO I1: ENCUESTA SOBRE CANALES DE DISTRIBU

CION

Cuestionarios devueltos:

290N G U et

Cuestionarios contestados:

. E1 Perpetuo Socoiro, S.A. De Seguros
. El Remedio, S.A. De Seguros

. Especialistas Médicos Agrupados, S.A.
. GROUPAMA Ibérica S.A.

. IGUALATORIO COLEGIAL

. La Sanitaria, S.A. De Seguros

. Labor Medica De Seguros, S.A.

. Lloyd Adriatico ESPANA

18.
19.
20.
21
22.

ADA Ayuda del Automovilista, S.A.

Agrupacion Mutuas del Comercio y de la Industria
Ascat Vida, S.A. De Seguros y Reaseguros
ASEFA (So¢lo se dedica a la Construccion)
Asistencia Sanitaria Colegial, S.A.

AXA (estan en proceso de fusion)

Catalana de Previsién, S.A. De Seguros

Cenit, S.A. Seguros y Reaseguros

Crédito Espafiol, Cia De Seguros, S.A.

Nueva Vida Soc. A. Cia de Seguros
Organizacion Sanitaria Ceyde, Cia Seguros
Pricoa Vida, S.A. De Seguros y Reaseguros
Sabadell Aseguradora Cia De Seguros
Seguros Sevillana S.A

T e

. AXA Gestion de Seguros v Reaseguros S.A.
. Banesto Seguros

. Barclays Vida y Pensiones

. Bia Galicia de Seguros y Reaseguros, S.A.

. Bilbao Cia. Anma de Seguros y Reaseguros
. British Life

. Caifor, S. A. VidaCaixa, S.A.

ACC Seguros de Caucion

AGF Unién Fénix

Agrupacién MUTUAL Aseguradora

Almudena Cia de Seguros, S.A.

Apocalipsis F.R.S.A. de Seguros

Argentaria Vida S.A.

Aseguradora Valenciana S.A. de Seguros y Reaseguros
Assicurazioni Generali Cia de Seguros

ATOCHA, S.A. de Seguros
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17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34,
35
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49,
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.

Caifor, S.A. SegurCaixa, S.A.
CAIXASABADELL Vida, S.A.

Catalonia Vida S.A. de Seguros y Reaseguros
Cervantes Helvetia Seguro

Cia de Seguros Adeslas,S.A.

Clinica Cisne Seguros, S.A.

COSALUD S.A. de Seguro y Reaseguros
COVADONGA S.A. de Seguros y Reaseguros
DB-Vida Cia de Seguros y Reaseguros
EUROMUTUA

Europa Seguros Diversos S.A.

Europe Assistance Espafia, S.A. de Seguros y Reaseguros
FIACT MUTUAS de Seguros y de Reaseguros
Finisterre S.A. Cia de Seguros

Génesis Seguros Generales No Vida

Génesis Seguros Generales Vida

Grupo CASER

Grupo Winterthur

Hércules Hispano (Seguros Argentaria)
Igualatorio Médico Quirtrgico, S.A.

INISOS, Cia de Seguros y Reaseguros, S.A.
Intercaser Cia de Seguros y Reaseguros
IQUIMESA

La Alianza Espafiola S.A. de Seguros

La Estrella

La Unién Alcoyana, S.A. de Seguros y Reaseguros
Le MANS Seguros Espafia, S.A.

MAPFRE Mutualidad

MAPFRE Seguros Generales

Mapfre Vida S.A.

MEDI-SANA Cia de Seguros

Mutua de Lunas y Cristales

Mutua General de seguros

MUTUA Rural de seguros a Prima Fija
Nordica Seguros

OCASO, S.A. Seguros y Reaseguros

Santa Lucia S.A., Cia de Seguros

Seguros Castilla-La Mancha, S.A.

Seguros Lloret S.A.

Seguros R.G.A.

Sociedad Seguros MUTUAS contra Incendios de Valencia

UNACSA
Vitalicio Seguros
Zurich
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ANEXO J1I: ESTUDIO SOBRE LOS CANALES DE DISTRIBUCION EN EL

SECTOR SEGUROS

iNDICE

METODOLOGIA ..o e

MUESTRA ...t e

ANALISIS DE RESULTADOS .....ooooooioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

PRODUCTOS ..ottt rrersrsassns s saae e eneenes
IMPORTANCIA DE PRODUCTOS. ...
- /Cuales son los productos opcionales o segundos productos

con el objetivo de crear diferenciacion ( por ejemplo, hogg

FESIAENCIA) 7 .oooveveeer ettt st
- ;/Cudles son los productos de nicho de mercado ( por ejemg
colectivos profesionales......) qué Ud. estaria interesado en 1

que ofrecerian
r para segunda

lo dirigidos a

- ;/Qué caracteristicas de valor afiadido deberia tener el producto (mayor

calidad, menor precio.) ...........ccccooovieviiiiiiccnni e,

- ¢Estaria Ud. dispuesto a colaborar con una compariia que dfrece lineas de

Productos no estandar? ...
- ;Estarian interesados en ofrecer paquetes determinados par
asociaciones e individuales? ................ccoocecoiciiinn
- Cree Ud. que existen oportunidades de venta cruzada para 4
integral al cliente asegurando distintos aspectos de su negoy

- ;Estaria dispuesto a trabajar en esta linea?.........................

RECLAMACIONES Y TRAMITACIONES DE SINIESTROS.]
- Sefiale quién prefiere Ud. que se encargue de los servicios |
- La amplia mayoria prefiere que sean los brokers quienes se|

de [0S ServiCioS POSVERIA............cccoceiiiiriiieeeeece e

(1 colectivos,

n servicio

CTOZ. i
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- Tecnologias de la informacion..............c..ccccoevueveiniviniinccce e e 79

- ¢Qué tipo de formacion del personal por parte de la entidad aseguradora

considera mas IMPOFIANLE?.............ccovevieiiiiie ettt e e e 80

- ;Qué tipos de apoyos de marketing necesitaria?..............cccccvcvvvveeciininee, 81

- Cinco factores determinantes de la calidad de servicio.......................ccoone 82

- ;Marque el plazo de liquidacion que suele utilizar con la comparia?........... 84

- /Qué concepto tienen de productos exclusivos ?..........ccceeeccciiiiiiiincecan 84
ORGANIZACION DE AGENCIAS ..........cooniimmirmmminnnrernisissresssisin s sissees s 85
= ReSPUESIAS .....oovvoviiiiiiiii s 85

- ¢Cudles son los niveles de comisiones esperados?...................ccoocevvcvveercnnn. 83

- ¢Cudles son los niveles de cuotas de beneficios esperados?......................... 86

- /Qué importancia tiene para Ud. el apoyo del inspector en los siguientes....

ASPECLOS? ..ottt e ar e e semareees 87
MEJORES COMPANIAS.......oouceeceriiccriirers e csesssesssse et 88
- ¢Diganos, por favor, el nombre de las mejores compariias en el mercado ?. 88

- /Qué hacen para usted como broker? (precise, por favor su respuesta)....... 90

- ¢ Qué elementos faltan que a usted le gustaria que le ofrecieran ?................ 91
OTROS PUNTOS DE INTERES ..o ienseeseceenises s ssssrssennes 92
OBSERVACIONES ..ottt et s s s aa e enes 95
ANEXO 1.- PRODUCTOS OPCIONALES .........ccooooiieiieeecr e 95
ANEXO 2.- COMENTARIOS SOBRE PRODUCTOS NO ESTANDAR ...... 101
ANEXO 3.- CONCEPTO PRODUCTOS EXCLUSIVOS..........ccoooieeieiniens 103



METODOLOGIA

Una vez disefiado el cuestionario de acuerdo a las directrides proporcionadas, hemos
procedido a realizar un pre-test, dicho pre-test nos indicé que gl cuestionario estaba bien

disefiado dade que no surgieron dudas al responderlo.

El mailing se dirigié a todas las corredurias en las seis ciudatles seleccionadas: Madrid,

Barcelona, Sevilla, Bilbao, Zaragoza y Valencia.

Se enviaron dos oleadas de 630 cuestionarios. Asimismo, se telgfoned a los corredores para
verificar que habian recibido el cuestionario y solicitarles que regpondiesen.

Asimismo, con la intencion de aumentar la tasa de respug

adjuntando el cuestionario.

MUESTRA

La muestra obtenida hasta e] dia 16/3, es de 95 cuestionarios deb
Considerando que la poblacién objetivo de la muestra tiene un t
de muestra para un intervalo de confianza del 95% y tomans
pesimista posible, implica un error maximo de estimacion de 109

ANALISIS DE RESULTADOS

Se presentan los resultados segun el orden de las preguntas en el

sta de enviaron 103 fax

idamente cumplimentados.
amafio de 630, este tamafio
lo una estimacion lo mas

0.

cuestionario
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PRODUCTOS
IMPORTANCIA DE PRODUCTOS

1.1.- Importancia de productos
escala 0=ninguna importancia 10=muchisima importancia

Mean

CONCEPTO mepia  DESVIRCION  minivio mAxivo | NIERO

R.C. (P&A) fletadores y 4.67 118 0 10 84
cargadores

R.C. Medioambiental 6.20 3.19 0 10 85
R.C. D&O (directivos). 6.64 2.66 0 10 89
Transporte de Mercancias 6.91 2.24 0 10 88
Automéviles 7.26 2.73 0 10 91
Vida 7.42 2.31 1 10 90
Salud 7.48 2.02 4 10 23
R.C. Industrial 7.99 2.11 0 10 91
Multirriesgo Industrial 8.12 1.81 0 10 92
Hogar y Comercio 7.79 2.06 2 10 91
R.C. General 8.18 2.01 0 10 92
R. C. Profesional 8.33 1.94 0 10 91

¢ Cudles son los productos opcionales o segundos productos que ofrecerian con el objetivo
de crear diferenciacion ( por efemplo hogar para segunda residencia) ?

Como las respuestas han sido muy heterogéneas no hemos podido resumirlas, de modo que se
presentan en forma de listado en el ANEXO 1.

¢ Cudles son los productos de nicho de mercado ( por ejemplo dirigidos a colectivos
profesionales......) qué Ud. estaria interesado en trabajar?

Nota: Los nimeros entre paréntesis se corresponden con el nimero de cuestionario, en el
analisis estadistico se recoge de forma general y en este apartado se desglosan.
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Seguros de automoviles:
e Autos para directivos (30).
e Colectivos para empleados (70).

Seguros de accidentes:

e Accidentes en general (57,62,66,72,79,86).
Accidentes de los auténomos (6).
Accidentes de los directivos (30).
Accidente jubilados y atletas (45).
Accidentes de los deportistas (18).

Seguros de responsabilidad civil profesional:
R.C. profesional en general (55,58,62,63,68,75
R.C. Médicos (3,12,56,59,72,74,87,94,95).
R.C. Lampistas (3).

R.C. Construccién (3,44,48,59).

R.C. Feriantes (4).

R.C. Auténomos (5,7).

R.C. Profesiones liberales (5).

R.C. Deportistas de é€lite (5).

R.C. Abogados (12,13,95).

R.C. Consejeros (11,13).

R.C. Empresas Trabajo Temporal (88).
R.C. Directivos (88).

R.C. Promotores (56,81).

R.C. Ingenieros Técnicos (56,72,87)

R.C. Arquitectos y aparejadores (59,61,94).

Seguros de Transportes:
¢ Transportes refrigerados (15).
¢ Transportes por transitarios (14).

Otros:

e Incapacidad Temporal (86}

e Decesos para jovenes (6).
Azulejeros-Multirriesgo industrial (8).
Fletadores y cargadores (1).
Crédito (1).

Avales (1).

Buques (1).

Cascos (1).

PYMEs (1).

Colectivo Vida-Accidente (9).
Seguro de Comercio (9).

79,86,91).
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R.C. Aplicaciones fitosanitarias (11).

Seguros Agrarios (11).

R.C. Entidades financieras (11).

Robo y expoliacion de entidades financieras (11).
Subsidios al desempleo (11,28).

R.C. Garajes (15).

Fabricas de plastico (8).

Fabricas de muebles (8).

Joyeria (15).

Incapacidad (54).

R.C. Industriales (53,29).

R.C. Productos (58).

Comercio (36).

Garantia de productos (24).

Planes de Pensiones (20,22)

Reembolsos gastos médicos (17).

Asociaciones (18).

Particulares (18).

R.C. en general (57,66,78,80).

Salud (69,79,86).

D & O (79).

Fiestas (87).

Ayuntamientos (87)

Pirotecnia (87)

Colaboracién con agrupaciones que aglutinen a un gran numero de
clientes o asociados (89).

Seguros Hogar Colectivos (10).

Bajas por accidente y/o enfermedad (80).

Maéquinas recreativas (83).

Exportaciones - importaciones (83).

Seguro decenal de la Construccion (58).

Seguros personales para taxistas (71)

Seguros camioneros (71).

Seguros personales para abogados (5)).

Seguros personales para médicos (59, 87).

Seguros personales Arquitectos y Aparejadores (59).
Seguros de Vida con inclusién incapacidad profesional e infarto (61).
Seguros de Vida en General (62,66,68,69).
Seguros Residentes extranjeros en zonas costeras (64).
Seguros colectivos Vida Accidentes empresas (68).
Seguros colectivos Saluda para empresas (68).
Seguros de Ahorro (69).

Seguros de Ahorro (69).

Seguros para la Marina Mercante (94)
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¢ Qué caracteristicas de valor afiadido deberia tener el productd

menor precio...)?

{mayor calidad,

BUENA RELACION CALIDAD PRECIO

32

SOBRE TODO CALIDAD

23

PRECIO

22

MEJORES COBERTURAS

13

AGILIDAD EN LAS TRAMITACIONES

CLARIDAD DEL SEGURO

BUENAS GARANTIAS

BUEN SERVICIO

FLEXIBILIDAD

CONDICIONADOS PARTICULARES AMPLIOS

SOLVENCIA

BUEN TRATAMIENTO DE FRANQUICIAS

FRACCIONAMIENTO DEL PAGO

ASESORIA PERSONALIZADA

ESPECIALIZACION

PARTICIPACION EN BENEFICIOS PARA
CONTRATACIONES MAYORES AL ANO

DEFENSA DEL ASEGURADO
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¢ Estaria ud. dispuesto a colaborar con una compafiia que ofrece lineas de productos no

estandar?

Las respuestas a esta
afirmativamente.

pregunta son todas coincidentes, todos han respondido

Productos estindar - respuestas

Nota: Los comentarios sobre esta tabla se encuentran en el ANEXQ 2.

100.0

0.0

100.0

¢ Estarian interesados en ofrecer paquetes determinados para colectivos, asociaciones e

individuales?

Paquetes asociaciones:

Paquetes colectivos:

Paquetes individuales:

CONTESTACION | PORCENTA
SI ) 96.0
NO 4.0
TOTAL 100.0

CONTESTACION .[FORCENTAJE .
SI 07.6

NO 34
TOTAL 100.0
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PROFESIONALES (COLEGIOS PROFES., ETC) 23
COLECTIVOS EMPRESARIALES 13
DEPORTISTAS 8
EMPLEADOS DE EMPRESAS 8
CONSTRUCTORAS >
TRANSPORTISTAS 3
AUTONOMOS 3
ARQUITECTOS 3
MEDICOS 3
ABOGADOS 3
FUNCIONARIOS 2
COOPERATIVAS 2
ASOCIACIONES EN GENERAL 2
COMERCIOS 2
INGENIEROS 2
TODAS 2

Con una sola mencién: bares, feriantes, franquicias, ciudadar
vendedores ambulantes, magistrados, agentes aduanas, cas
farmacias, autoescuelas, gasolineras, guardia civil, autobuses, cl
joyeria, protésicos, transporte rtefrigerados, frigoristas, gara
asociacion estudiantes, asociaciones comerciales, pequefios c¢
viviendas, obras publicas, culturales, procuradores, asociacid
pequefios industriales, residentes extranjeros en zonas costeras,
empresas de ambito nacional, familiares, gremios, taxistas
ayuntamientos, fiestas, entidades deportivas, auditores, cens
comerciales, autoescuelas...

1as, economia y finanzas,
bas de venta de coches,
ientes bancarios, dentistas,
jjes, asociacion turistica,
lectivos, compradores de
nes sin dnimo de lucro,
colegios, federaciones de

pirotecnia, repartidores,
bres, auténomos, agentes
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VENTAJAS QUE OBTENDRIA:

Imagen profesional: deportistas y profesionales.

Capacidad de contratacion: feriantes.

Fidelidad: bares, comercios y empresariales

Integrar a los clientes-profesionales.

Satisfacer la demanda actual: profesionales.

Menor coste en la venta y administracion: profesionales.

Acceso no solo a las empresas sino también a los trabajadores: empresariales.
Canalizacion a través de asociaciones: empresariales.

Cuota de mercado: empresariales y autoescuelas, profesionales, funcionarios.
Ventas masivas: empresariales y empleados de empresas.

La contratacidn integral de los demas seguros: arquitectos y vendedores ambulantes.

Diferenciar la oferta: empleados de empresas.

Para acceder al colectivo de forma individual: todas.

Seguros integrales y sencillos: asociaciones turisticas y de estudiantes.
Captacion de una clientela en potencia a la cual poder ofrecerle otros servicios:
pequefios colectivos.

Mayor desarrollo del mercado: obras piblicas.

Ajustar primas y prestaciones: Abogados, procuradores.

Acceder a estructuras organizadas que aglutinan a un alto nimero de personas y
entidades: Cooperativas profesionales, asociaciones sin animo de lucro.
Volumen de negocio, atencion al cliente: Empleados de empresas.

Productos integrales a precios ajustados: Médicos, abogados, empresas.

Mayor prestacion: Transporte, construccion.

Al ofrecer seguros dificiles de contratar en Terrasa, aumentaria el nimero de clientes y

se les venderia pdlizas de otros ramos: Taxistas y camioneros (Empresa 71).
Trato homogéneo (Colegios profesionales).
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a) ¢Cree Ud. que existen oportunidades de venta cruzada para un servicio integral al

cliente asegurando distintos aspectos de su negocio?

CONTESTACION |PORCENTAJE |
SI 96.4
NO 3.6
TOTAL 100.0
b) ;Estaria dispuesto a trabajar en esta linea?
ON | PORCENTAJE -
98.8
1.2
100.0

RECLAMACIONES Y TRAMITACIONES DE SINIESTR(S:
Sefiale quién prefiere Ud. que se encargue de los servicios posventa

Broker

Compaiiia aseguradora

La amplia mayoria prefiere que sean los brokers quienes se encarguen de los servicios

posvenia.

N - | PORCENTAJE:
7.8
PREFERIDO 92.2
TOTAL 100.0
CONTESTACION - |PORCENTAJE:
NO PREFERIDA 844
PREFERIDA 15.6
TOTAL 100.0

Si consideramos que algunos respondentes han optado por las dos opciones podemos

realizar 1a siguiente tabla:

BROKER
No prefiere

Prefiere

76 %
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Seriale quién prefiere Ud. que se encargue de ofrecer el servicio al cliente mientras dura el
proceso de reclamacion:

Broker

.+ | PORCENTAJE
13.6
PREFERIDO 86.4
TOTAL 100.0

Compaiiia aseguradora

CONTESTACIO

il

NO PREFERIDA | 773
PREFERIDA 33,7
TOTAL 100.0

Broker

No prefiere

Prefiere

La amplia mayoria, también prefiere que sean los brokers quienes se encarguen de los

servicios al cliente mientras dura la reclamacion.
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CALIDAD DE SERVICIO

Tecnologias de la informacion

a) ; Importancia de la conexion on line con la compafiia? (esgala de 0 a 10)

Las respuestas indican que la conexion on line tiene para los brokers una gran importancia,
el minimo valor asignado ha sido 4, y la distribucién por valores|de las respuestas ha sido:

PORCENTAJE :

4 2.3
5 11.5
6 34
7 10.3
8
9
10

14.9
20.7
36.8

Destaca el hecho que mas de la mitad de la muestra opina que lq conexion on line es de la
méxima mmportancia ( entre 9 y 10).

b) Le interesaria poder realizar Ud. mismo las siguientes tar¢as propias de la
compaiiia aseguradora (escala de 0 a 10):

EMISION DE POLIZAS | 7.25 3.10 0 10
SUPLEMENTOS DE
POLIZAS 7.45 3.01 0 10

También existe un claro interés en la realizacion por los brokers e tareas propias de las
aseguradoras, aunque se observa dispersion en las respuestas, tal|cual se puede observar en -
la siguiente tabla:
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INTERES EN REALIZAR LAS SIGUIENTES TAREAS PROPIAS DE LAS
COMPANIAS ASEGURADORAS

ningin interzisro 8,0 — 8.0 0
1 1,1 0 2,8
2 2,3 2,3 0
3 23 2,3 0
4 2,3 1,1 0
5 11,4 9,1 0
6 4,5 4.5 5,6
7 4,5 6,8 8,3
8 18,2 19,3 13,9
9 12,5 11,4 19,4
muchisimo interés 10 33,0 35,2 50,0

(*) dentro de las tareas administrativas se pedia especificar cules, 37 corredores han
sefialado “siniestros”, con las correspondientes puntuaciones de importancia que figuran en

la tabla.

¢/ Qué tipo de formacion del personal por parte de la entidad aseguradora considera mds
importante?

(Escalade 0 a10).

,, . .| MEDIA | DESVIAGION STD..|.
FORMACION TECNICA 8.34 2.21 0 10
FORMACION ATENCION

AL CLIENTE 7.11 3.16 0 10
FORMACION
ADMINISTRATIVA 6.31 2.97 0 10

Desde el punto de vistas de los corredores lo mas importante es la formacion técnica del
personal de la aseguradora, seguido por la formacion en atencion al cliente y en tercer lugar

por la formacién administrativa
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¢ Qué tipos de apoyos de marketing necesitaria?

— —

PUBLICIDAD

15

MAILING

13

NINGUNO

10

FORMACION VENTA / POST- VENTA

LOS MAXIMOS

INFORMATICA

CONOCIMIENTO DE LA COMPANIA POR EL CLIENTE

DEPENDE DEL SEGURO

ESTUDIOS DE MERCADO

GASTO MATERIAL DIVERSO

APARECER EN TELEVISION

ACCESO A BASES DE DATOS

APOYO VENTA TELEFONICA

EDICION DE DISTINTOS FOLLETOS

SUBVENCION PARA ASISTENCIA A FERIAS

REALIZAR CAMPANAS ESPECIFICAS

CONCERTACION DE VISITAS

REALIZAR LA TARIFICACION

PROYECTOS COMPLETOS Y BIEN PRESENTADOS

CAMPANAS DE VENTAS

SOLO SE NECESITARAN PRODUCTOS EXCLUSIVOS
DESARROLLADOS CONJUNTAMENTE

CREATIVIDAD

PROPORCIONAR UN INGENIERO DE RIESGOS
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CINCO FACTORES DETERMINANTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Seleccione cinco factores determinantes de

la calidad de servicio de la

aseguradora segun su orden de prioridad de la siguiente lista (coloque un 1 al lado
del factor seleccionado en primer lugar, un 2 al lado del factor de segunda

prioridad, ..... hasta un 5 al lado del factor seleccionado en 5° luga)
Porcentaje de veces que ha sido citado en 1° 2° 3° 4° 5°
1.- Pagar altas tasas de comisiones 5,1 5,1 7,6 1,3 8,9
2.- Emitir documentacidn rapidamente 64 11,5 12,8 128 115
3.~ Solucionar problemas y dudas de forma rapida

y eficaz 205 11,5 12,8 103 14,1
4.- Justicia en relacion a las reclamaciones 103 7,7 38 90 64
5.- Tener personal con alta capacidad profesional 11,5 11,5 11,5 7,7 5,1
6.- Estimacion rapida de cotizaciones 103 11,5 3.8 10,3 10,3
7.- Publicar documentacion correcta 0 2,6 3,8 0 2,6
8.- Informar claramente 0 26 O 1,3 2,6
9.- Personal con disposicién a colaborar de

forma responsable 64 2,6 3,8 9,0 6,4
10.- Eficaces procesos de reclamaciones 5,1 3,8 51 90 206
11.- Estar dedicada con mi negocio 0 1,3 0 1,3 2,6
12.- Tener un alto nivel de participacién de los

directivos seniors..... 0 0 0 0 0
13.- Facilitar el contacto con la persona adecuada 0 1,3 26 26 3,8
14.- Dar un alto grado de independencia a brokers 6,4 38 64 26 5,1
15.- Es un placer tratar con ellos 0 0 0 0 0
16.- Tener personal flexible 0 38 0 26 206
17.- Tener las tasas de primas mds bajas L3 26 26 64 51
18.- Gestionar las cuentas eficazmente 0 1,1 2,2 1,1 2,6
19.- Tener una capacidad rapida de respuesta 90 103 128 51 26
20.- Desarrollar una estrecha relacion conmicia 2,6 2,6 3,8 1,3 2,6
20.- Tener una documentacion clara y comprensible3,8 26 38 64 26
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PORCENTAJE DE VECES EN QUE UN FACTOR HA SIDO CITADO

(SIN CONSIDERAR EL ORDEN DE PRIORIDAD ASIGNADO)

1. - Pagar altas tasas de comisiones

2. - Emitir documentacion rapidamente

3. - Solucionar problemas y dudas de forma rapida y eficdz
4, - Justicia en relacién a las reclamaciones

5. - Tener personal con alta capacidad profesional

6. - Estimacion rdpida de cotizaciones
7. - Publicar documentacion correcta

8. - Informar claramente

9. - Personal con disposicion a colaborar de forma responsab]
10.- Eficaces procesos de reclamaciones
11.- Estar dedicada con mi negocio

0

12.- Tener un alto nivel de participacion de los directivos seniprs

13.- Facilitar el contacto con las personas adecuadas

14.- Ofrecer un alto grado de independencia a los brokers
15.- Es un placer tratar con ellos

16.- Tener personal flexible

17.- Tener las tasas de primas mas bajas

18.- Gestionar las cuentas eficazmente

19.- Tener una capacidad ripida de respuesta

20.- Desarrollar una estrecha relaciéon con mi compatiia
21.- Tener una documentacion clara y comprensible

hay cuatro que estin muy relacionados con larapidez de res

27,8
55,1 **
69,2 ***
37,2 *
47,4 *
46,2 *
9,0

6,4
28,2
25,6
5,1

0

10,3
24.4

0

9,0
17,9
7,7
39,7 **
12,8
19,2

uesta y gestion

Destacamos que los factores escogidos como prioritarios par% la calidad de servicios
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Marque el plazo de liguidacion que suele utilizar con la compariia

30 dias 60 dias 90 dias otros (*)
17,4 % 54,7 % 18,6 % 9.3 %

(*) Otros: ocho casos con los siguientes valores:
4 casos han sefialado un plazo de 45 dias

2 casos han expresado domicializacién bancaria o cobro bancario
1 caso 120 dias

1 caso “cobra lacia.”

Conclusion el plazo mas utilizado es de 60 dias

Estaria Ud. dispuesto a reducir dicho plazo a cambio de obtener otros beneficios tales
como:

Mayores comisiones

Q,
Participacion en beneficios 47%
1]
Productos exclusivos 40%
Otros Solamente 1 caso ha citado “informatica”

;Qué concepto tienen de productos exclusivo?

Las respuestas han sido muy heterogéneas y se recogen integramente en el ANEXO 3.
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ORGANIZACION DE AGENCIAS

Respuestas

Le interesaria a usted pertenecer a este club de Brokers?

SI 99 % NO 1%

Nota: En varios casos se solicita informacién adicional

¢ Cudles son los niveles de comisiones esperados?

13% 1 1.1
149 1 1.1
15 % 5 5.3
16 % 1 1.1
17 % 1 1.1
18 % 9 9.5
20 % 9 9.5
23 9 4 4.3
25 % 14 14.7
28 9% 1 1.1
30% 1 1.1
Missing 47 49.5

Observamos que hay cierta reticencia a expresar el nivel de comi
encontramos un numero alto de “missing”. Sin olvidar este aspec!
respondido 1a mayoria tiene unas expectativas de comisiones que

to, de los que han
se situan en el 25%.-

piones esperadas, por ello
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¢ Cudles son los niveles de cuotas de beneficios esperados?

Rappels crecimiento cartera

2 2.1
13 13.7

L

9 1
10 16
13 2
15 2
20 2
25 1
Valores perdidos 52

Rappels no siniestro

-5, % RAPPEL NO SINIESTRO ::i:2 | “N? CONTESTACION:-{:%
50 1 o
Valores perdidos 57

Los valores del 10% y del 5% son los valores mas citados



PARTICIPACION EN BENEFICIOS

Los valores del 10% y del 5% son los valores mas citados

¢ Qué importancia tiene para Ud. el apoyo del inspector en los siguientes aspectos?

ninguna importancia 0 14,0 22,2 4.8 8.4
1 7,0 6,2 2,4 6,0
2 1,2 7.4 0 1,2
3 3,5 6,2 0 2,4
4 4,7 1,2 0 0
5 8,1 16,0 8,3 8,4
6 8,1 12,3 7,1 7,2
7 9,3 7.4 16,7 13,3
8 14,0 11,1 21, 16,9
9 16,3 3,7 16,7 15,7

mucha importancia 10 14,0 6,2 22.4 20,5

Sobre la figura del inspector, observamos como las opiniones sobre la importancia de
aspectos técnicos estdn polarizadas, un 14% no le asigna ninguna importancia mientras que
un 30 % le dan una puntuacién entre 9 y 10.

No se aprecia que se le asigne tampoco demasiada importancia g la posibilidad de apertura
de nuevos negocios. En cambio si parece que se percibe como mas importante el papel del
inspector en la transmision de informacién sobre nuevos prodpctos y en la informacién

sobre demoras.
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MEJORES COMPANIAS

Diganos, por favor, el nombre de las mejores compafiias en el mercado

WINTERTHUR 44 ALICO 3
ZURICH 40 GROUPAMA 3
ALLIANZ-RAS 3 ALG. 2
GENERALI 22 ATENIA 2
MAPFRE 20 SANITAS 2
AGF- UNION FENIX 17 CHUBB 2
PLUS ULTRA 14 LA ESTRELLA 2
U.AP. 13 CENTRO ASEGURADOR 2
VITALICIO 12 LAGUN-PRO !
AXA-AURORA 12 A s !
AEGON 10 REGAL !
EAGLE-STAR ’ WINSTON VIDA 1
FIATC 6 GRUPO A.M. 1

CAP ARAG 3 GESMAR !
CLGNA. 4 ADESLAS !
CATALANA OCCIDENTE 3 OCASO !
M.N.A. 3 BALOISE 1
EUROPA NORDICA 3 EUROMUTUA 1
SWISS-LIFE 3 PREVIASA 1
ITT- ERCOS 3 ST. PAUL (CAUCION) !
COMM UNION 3 MUSINI !
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¢Qué hacen para usted como broker? (precise su respuesta)

MANTIENEN UNA BUENA RELACION PERSONAL Y
PROFESIONAL CON NOSOTROS

20

AGILIDAD EN LA RESPUESTA

20

NOS DAN FACILIDADES EN LA TRAMITACION DE LOS
SINIESTROS

14

OFRECEN BUENQOS PRODUCTOS

12

TIENEN UNA GRAN FLEXIBILIDAD

11

NO OFRECEN NADA

OFRECEN UN BUEN SERVICIO

NOS DAN APOYO TECNICO

OBTENEMOS BUENAS COMISIONES

NOS FACILITAN APOYO COMERCIAL

OFRECEN SEGURIDAD Y SOLVENCIA

FACILITAN LA EMISION DE POLIZAS

BUENA ACEPTACION DE RIESGOS

FACILIDADES EN TEMAS INFORMATICOS

FACILITAN LA COTIZACION

OFRECEN MUY POCO

SE IDENTIFICAN CON NUESTRA LINEA DE NEGOCIO

POSEEN UN NOMBRE CONOCIDO

NO NOS DAN NADA PORQUE NADA NECESITAMOS DE ELIL(

DS

NOS DAN APOYOQ LOGISTICO

NOS DAN UNA BUENA AUTONOMIA

PERSONAL MUY PROFESIONAL

NO RESPONDIERON

15
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(Qué elementos faltan que a usted le gustaria que le ofrecieran?

RAPIDEZ, AGILIDAD Y EFICACIA EN LA TOMA DE
DECISIONES Y EN LA TRAMITACION BUROCRATICA

[yl
9]

FLEXIBILIDAD EN LA CONTRATACION

AUTONOMIA

OFRECER PRODUCTOS EXCLUSIVOS

APOYO Y COMPATIBLIZACION EN TEMAS INFORMATICOS

MAYOR ACEPTACION DE RIESGOS

PERSONAL MAS TECNICO Y CON MAS EXPERIENCIA

MAS APOYQ COMERCIAL

MEJORES COMISIONES

FACIL ACCESO A LAS PERSONAS CON PODER DE DECISION

NINGUNO

FORMACION TECNICA

PRODUCTOS PERSONALIZADOS Y ESPECIFICOS

SOPORTE TECNICO Y ESTADISTICO

DECISIONES CONSENSUADAS, NO IMPUESTAS

TODOS 1L.OS QUE SE PUDIERAN

DESCENTRALIZACION

SABER ESCUCHAR

OTROS PRODUCTOS

RESPETQ DE LAS CONDICIONES CONTRACTUALES

EMISION DE POLIZAS

INTEGRACION

SUBVENCIONES

SUSCRIPCION DE RIESGOS REDUCIDOS

POSIBILIDAD DE COBERTURA EN ALGUNOS C AMPOS CONCRETQS

UNA COMPANIA INTEGRAL

CONFIANZA

SERVICIO PERSONALIZADO

INDEPENDENCIA

— |t [ |t | et ] ] et | et | e [ | = N R NN N NN W] W Rl BB R B ON 00

NO CONTESTARON

Yt
[o.]
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OTROS PUNTOS DE INTERES

¢ Qué importancia da usted a la localizacion de oficinas de la aseguradora?

ninguna-irnportan;ia 0 14,8
5,7
8,0
5,7
9,1
25,0
6,8
13,6
4,5
23
muchisima importancia 10 4,5

Ol lw|lala|wvm|leal wlw| =

La media de las respuestas ha sido 4. Ademas, encontramos el 68,3 % de las respuestas con
valoraciones entre ¢ y 5, lo cudl refleja que no se le asigna hina gran importancia a la
localizacién., mas bien una importancia que podriamos calificar de media-baja.

¢ Cudl es su opinion sobre establecer relaciones con una compayiia britdnica?

nada favorable 0
1
2 1,1
3 0
4 2,3
5 23,9
6 13,6
7 13,6
8 14,8
9 14,8
muy favorable 10 15,9

La media es 7.1 lo cual indica una actitud y percepcion favorable|hacia las cias britdnicas
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;Con cudntas compafias prefiere Ud. Trabajar?

Numeros mas citados: 5 compaiiias por el 24,6 % de los casos
6 compaiiias por el 19,3 % de los casos

10 compaiiias por el 19,3 % de los casos
y el valor medio es 8

cQué r(}azones le llevaria a iniciar una relacion profesional con una nueva compariia en el
mercado:

Productos nuevos & interesantes

Que ofrezcan un buen servicio 15
Que aporte algo nuevo que permita la diferenciaciéon 13
Solvencia

Seriedad

Profesionalidad

Buenas comisiones

Agilidad

Flexibilidad

Poca exclusion de riesgo.

Precio de las primas

Interés de la aseguradora

Ser competitiva en alguna de las partes de nuestra cartera

Ser mejor que otras

Descentralizacidon

Posibilidad de abrir nuevos mercados

Interés en las negociaciones

Compaiiia conocida

Rapidez en la emisién

Desarrollo de planes de negocio con mucha imaginacion

Que se abarque a todos los ramos

Recibir un trato directo

Que tenga una buena politica de marketing

Buena relacion calidad / precio

L e e o I I I A I I I I I T I N T 3 T (O O Y .S B OB I O e S I T ")

Que cambie las respuestas habituales que dan las cias.aseguradoras
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OBSERVACIONES

Hemos recibido la llamada de varios corredores:

* El Sr. Rodolfo Rodriguez de BKS -~ tel. 544 78 66 y fax 544 33 86 de Madrid
estd muy interesado en el club de brokers y en |ofrecer su sistema de
fidelizacion de clientes. Pide que lo llamen.

* ]gualmente, la Srta. Rosario Maldonado de MBI Multibrokers Internacional, tel.
95 457 0210 ha expresado que estan buscando una gompafiia y que desearia

que contactaran con ella.

+ EI Sr. Lorenzo Pifeiro de Gil y Carvajal, también desea comunicarse con Uds.
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ANEXO 1.- PRODUCTOS OPCIONALES

Nota: los signos de interrogacioén se deben a letra ilegible.

EMPRESAS n°®

1,9,10,13,15,16,17,25,27,36,40,42,43,44,47,48,49,50,54,59,62,63)73,74,76,77,85,90,91

¢ No responden.

EMPRESA 2

¢ Hogar para segunda residencia.

e Quién tenga dos pdlizas hogar se le ofrece una de salud.
» Paquete de polizas personales con modulos opcionales.

EMPRESA 3

¢ Seguro para un segundo vehiculo.

e Seguro para un conductor ocasional.

e Seguro de responsabilidad Civil para persona privada.

EMPRESA 4
¢ Seguro de vida-salud.

EMPRESA 5

e Ofrecer paquetes integrales para auténomos, profesiones liberales y deportistas de é€lite.

EMPRESA 6
¢ Seguros de hogar con amplia cobertura en dafios estéticos, o qu

nuevas como: desprendimiento de azulejos.
e QOtra posibilidad seria crear seguros de comunidades vinculados

hogar.

EMPRESA 7
¢ Productos financieros.

EMPRESA 8§
¢ Segun ramos y productos habria que analizarlos.

EMPRESA 11
o Instalaciones Agrarias.

EMPRESA 12

¢ Scguro de automoviles para menores de 25 afios.

EMPRESA 14
e Hogar para los integrantes de una comunidad de propietarios.

t incluyeran coberturas

con seguros de segundo
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¢ Ofrecer un paquete compuesto por Seguro de Hogar, accidentes, vida y responsabilidad
civil.

EMPRESA 18
» Asistencia juridica.

EMPRESA 19

¢ Seguro de embarcaciones.

¢ Seguro para hogares de segunda residencia.
e Seguro para accidentes.

EMPRESA 20

s Seguro de vida-salud-accidentes-pensiones.

¢ Seguro de segundo vehiculo para el mismo tomador.

Ofrecer polizas paquetes con descuento.

e Ofrecer productos en general con domiciliacion bancaria y descuento.

EMPRESA 21
¢ Seguro para hogar en primera y segunda residencia.

EMPRESA 22

o Responsabilidad civil para directivos.
Responsabilidad civil en productos U.E.- U.S.A..
Ofrecer seguros de responsabilidad civil posventas.
Ofrecer seguros multirriesgo industriales.

Elevar el nimero de franquicias.

EMPRESA 23
¢ Responsabilidad civil D&Q en todas las empresas.

EMPRESA 24

¢ Ofrecer una cuenta integral para clientes exclusivos.
o Offrecer descuentos para un cimulo de coberturas.

e Ofrecer facilidades familiares con tasas especiales.

EMPRESA 26
¢ Todos aquellos que completen la oferta de un determinado cliente, ya sea este persona

fisica o juridica.

EMPRESA 28
¢ Subsidio en desempleo en direccién, alta direccion y auténomos

EMPRESA 29
s Pago de honorarios del perito elegido por el asegurado.
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EMPRESA 30

e Ofrecer un seguro de hogar con garantias minimas en bésicas y| resto optativa.

EMPRESA 31
¢ Pdlizas juridicas de??? empresarial y/o particular.

¢ hipotecas y pensiones para personas mayores ofreciéndonos su patrimonio.

EMPRESA 32

¢ Seguro para automdvil de poca utilizacién (fines de semana).
¢ Seguro para pérdida de software especifico (Robo, incendio ...)
e Placas de transporte, camiones.

EMPRESA 33

o Cobertura de todo riesgo en automoéviles, sin necesidad de seguro bésico.

EMPRESA 34
¢ Seguros para comercios y comunidades.

EMPRESA 35
¢ Seguro de defensa juridica ya sea para el automévil, la empresa
e Seguros para grandes compatiias.
e Seguros de accidentes.

EMPRESA 37
¢ Contentdo hogar en comunidades.

EMPRESA 38
¢ Seguros de Hogar. Seguros de Automoviles. Seguros de vida.

EMPRESA 39
o Seguros de hogar para segunda residencia.

EMPRESA 41
o Seguro de vida para automéviles.
¢ Seguro de accidentes para directivos.

EMPRESA 45

» Pdlizas paquetes para viajante. Polizas paquete para transportists.

EMPRESA 46
e Seguros para segunda vivienda. Seguros financieros.

EMPRESA 51
¢ Seguro para hogar como segunda residencia.
¢ Subsidio de enfermedad o accidente.

o la familia.
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e Seguro de asistencia sanitaria mundial para comerciales.

EMPRESA 52
e Seguro de asistencia sanitaria y sobre la seguridad social.

EMPRESA 53

e Dentro de multirriesgo industrial la responsabilidad civil Medioambiental.

EMPRESA 55
¢ Todos los ramos del seguro.

EMPRESA 56

Seguros de comercios especiales: Joyerias, pieles...
Seguros a empresas: Textiles, plasticos.

Seguros de Vida con subsidios.

Seguros de Enfermedad: Baja por Incapacidad Temporal.
Seguros de Responsabilidad Civil Profesional.

Seguros de Crédito y Caucion.

EMPRESA 57
» Cobertura de decesos dentro de la poliza de Hogar.

EMPRESA 58

o Seguros de Automoviles.

Seguros a Menores.

Seguro de Hogar.

Seguros a Comercios.

Seguros sobre Segunda Residencia.
Seguros de Alimentacion.

EMPRESA 60
¢ Se acordaran mutuarnente.

EMPRESA 61
e Seguros sobre Segunda Residencia.

e Seguros sobre Automoviles con mayor cobertura que el tradicional.

EMPRESA 64

¢ Seguros sobre Segunda Residencia.

¢ Seguros de Automoviles con prima especial para jubilados.
e Seguros de Hogar con prima especial para jubilados.

EMPRESA 65
¢ Telecomunicaciones.
s Oclo.
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EMPRESA 66
¢ Seguro sobre Segundos Vehiculos.

EMPRESA 67

e Seguros sobre el desarrollo.
¢ Seguros sobre sectores.

» Seguros sobre una cartera.

EMPRESA 68

e Seguro R.C. Medicambiental,

¢ Seguro R.C. Directivos.

¢ Planes pensiones y/o jubilacidn.
e Seguros de Salud.

e Seguros de Vida y accidentes.

EMPRESA 69
e Seguros sobre la Salud.
e Seguros de Aststencia Juridica.

EMPRESA 70

e Ofrecer varios seguros en la misma péliza para evitar duplicidad de garantias.

EMPRESA 71

e Seguros para Taxis.

¢ Seguros de Animales Domésticos.
e Seguros para Camiones.

e Seguros para Motos,

EMPRESA 72
¢ Seguros sobre una Segunda Residencia.
s Seguros para Automdviles que permita conducir a algin menor

EMPRESA 75

¢ Cobertura de hielo en tuberias (Chalets de la sierra).
e No obligacién de rejas en chalets (en urbanizacion).
e Aceptacion de altos contenidos para pisos alquilados.

¢ Elevar la cuantia minima unitaria dentro del mobiliario especiall

EMPRESA 78
¢ Defensa juridica y administracién de dafios para la Administrac;

EMPRESA 79

¢ Seguro de Accidentes.

¢ Seguro de Incapacidad.

o Seguro de Defensa Juridica.

16n Local.
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EMPRESA 80
o Seguros para solteros que cubran la invalidez, tanto en vida como en accidentes.

EMPRESA 81
» En empresas una asesoria integral, tanto a nivel de seguros como a nivel financiera

EMPRESA 82
e Ofrecer paquetes familiares que engloben: Hogar, auto, asistencia sanitaria.

EMPRESA 83
e Seguro R.C. distribuidor o comercial de productos.

EMPRESA 84:
¢ Entendemos que la diferenciacién mds efectiva debe ser en base a pélizas “paquete”,
dirigidas a grupos concretos garantizando sus necesidades objetivas,

EMPRESA 86

e R.C. Medioambiental no accidental.
¢ Invalidez laboral transitoria.

» Transportes alimentos congelados.

EMPRESA 87
¢ Todo aquel producto que esté dirigido a nichos de negocio que por zones “histéricas” han
sido siempre materia de exclusion de las compaiiias de seguros.

EMPRESA 88
¢ Depende, no se puede generalizar.

EMPRESA 89
* Cualquiera que pueda aportar un valor afiadido al producto.

EMPRESA 92
» Seguro para Segunda Residencia.
e Seguro para accidentes

EMPRESA 93
* Productos imaginativos, p.ej: cobertura en caso de sufrir una inspeccién fiscal.

EMPRESA 94
o R.C. del promotor.

EMPRESA 95

» Hogar en el Extranjero.

o Defensa legal en le extranjero.
e Accidentes
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ANEXO 2.- COMENTARIOS SOBRE PRODUCTOS NO ESTANDAR

EMPRESA 4
» Un porcentaje alto no en exclusiva.

EMPRESA 20
¢ En funcién del segmento.

EMPRESA 11
o Tendria que tener interés por el entorno agrario propio de la C
modo especial por el cooperativismo agrario.

EMPRESA 41
* Primero necesitarfa conocer la compaiiia y sus productos.

EMPRESA 46
e Siempre que sean verdaderamente interesantes

Otros comentarios:

EMPRESA 5
¢ Siempre beneficia la imagen profesional.

EMPRESA 6
» Conviene disponer de la maxima oferta.

EMPRESA 9
o A la medida del dltimo consumidor.

EMPRESAS 10,32,44
¢ Yalo hacemos.

EMPRESA 26

pmunidad Valenciana y en

¢ Aqui casi todas las pélizas-paquete son idénticas. Las mas coanletas son las de Eagle-

STAR.

EMPRESA 29
¢ Porque la competencia comercial es menor.
¢ Porque exige mayor preparacion técnica.

EMPRESA 30
¢ Para diferenciarse en el mercado.

EMPRESA 32
¢ El futuro esta en la especializacion.
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EMPRESA 56
e Siempre que fuera de nuestro interés, que ocasione una diferenciacion en el mercado y

que proporcionen autonomia al corredor.

EMPRESA 61
e De hecho tenemos algunos en lo referente a hogar, accidentes e industria.

EMPRESA 66
e Siempre y cuando fuera solvente y diera un buen servicio

EMPRESA 68
¢ Todo lo que suponga individualizar los productos con el fin de acercarse mas a las
necesidades del cliente nos parece positivo si el incremento de coste no es excesivo.

EMPRESA 69
» Siempre que los productos y solvencia de la compafiia asi lo aconsejaran.

EMPRESA 71
e Tendria que dar servicio y precios competitivos.

EMPRESA 74
o Es precisamente lo que en esta correduria se esta siempre intentando.

EMPRESA 77
¢ Siempre que con caracter previo se verifiquen las condiciones.

EMPRESA 82

¢ El mercado es muy repetitivo

¢ FE] consumidor no estd motivado.
¢ Se vende en “ruedo”.

EMPRESA 87
» Si con una compatiia que te deje elaborar tus propios productos.

EMPRESA 90.
¢ Muy importante.

EMPRESA 93
» Nosotros nos diferenciamos precisamente por ofrecer coberturas y productos en lineas
no estandar.

EMPRESA 94
¢ Disefiar conjuntamente los productos.
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ANEXO 3.- CONCEPTO PRODUCTOS EXCLUSIVOS

No contestaron: 24

Tienen un concepto bueno: 9

Son productos que resultan perjudiciales para el sector: 6.
Los que cuentan con un canal de distribucién exclusivo: 6.

Aquéllos que proporcionan una diferenciacion cualitativa del brioker: 5.

Los que otorgan una diferenciacién en temas relacionado con pri
Los disefiados por el propio corredor: 4.
Los que son competitivos y cuentan con beneficios para el client
Bueno si es innovador: 2.
Aquéllos productos que no ofrecen las otras compafiias en las myi
Tienen un concepto malo: 2.

mas y coberturas: 5,
e: 3.

smas condiciones: 2.

Son los productos ideados para su distribucién por un colectivo [concreto y seleccionado: 2.
Productos que tienen un valor afiadido para el broker que lo comercializa; 1,

Productos flexibles: 1.
Aquéllos que cuentan con un disefio especial: 1.

Los que cuentan con una proteccion frente a los cambios de mediador: 1.

Los que cuentan con un sello de identidad propio: 1.
Malo si solo es distribuido por un tinico broker: 1.
Bueno si esta al alcance de todos: 1.

No tiene concepto alguno: 1.

Tienen una opinion "relativa": 1.

Son productos que no tiene la competencia: 1.

Son aquéllos que sélo son adjudicados a los propios aseguradores: 1.
Son los productos que hay que estudiar caso por caso ya que no |estin estandarizadbs: 1.

Su opinidn respecto a estos productos esta en funcién de como g

stén disefiados: 1.

Son productos que resuitan bastantes precarios en muchas ocasjones "y poco dialogantes":

1.

Son aquellos productos de los que hay muy pocos en la actualidad: 1.

Son aquellos productos cuya relacion calidad precio lo hacen
para una venta masiva: 1.

suficientemente atractivos.

Son aquellos que al poco tiempo son copiados por la competencia: 1.
Los que s6lo pueden ser distribuidos en un ambito territorial determinado por eltitular de la

exclusiva: 1.

Aquellos que en mi plaza tengan exclusiva sobre unos proguctos que conjuntamente

hayamos creado: 1.
Los que adaptan en condiciones particulares las condiciones
peculiaridades del contrato a ofrecer a un cliente o a un colectivg
En principio buen concepto, luego depende del tipo de producto
No nos parecen interesantes por su dificultad de introduccion ¥
puede dar a entender que la correduria pierde su independencia:

generales recogiendo las
p: 1. |
que se comercializa: 1.

v porque de alguna manera
1.
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Los que se disefian segun las necesidades del asegurada o que sobre un producto estindar
exista la posibilidad de poder modificar o incluir coberturas: 1.

Depende de cémo sean: 1.

Los especializados son buenos, los exclusivos depende del colectivo: 1.

Productos disefiados especialmente para la distribucion por parte de la correduria, buenas
garantias, precios ajustados y compromiso en cifras: 1.

Los hechos a la medida de mi cliente: 1.

Los que el corredor maneja con exclusividad: 1.

Solucién por parte de su compaiiia de una problematica del asegurado (necesidad) de un
sector de] mercado y desarrollado en soluciones por el corredor:1.

No estandar, comercializados por una red reducida, diseminada geograficamente: 1,

Los que elabora el corredor de seguros por medio de su experiencia en el riesgo a tratar,
por medio de cifras e informacién que posee y que por justicia debe ser trabajado
exclusivamente por él.: 1.

Productos que tienen cobertura y prectos especiales pero no disponibles por nuestra
competencia.: 1.

Productos diferenciados para mis clientes: 1.

Productos disefiados conjuntamente o exclusivos de la compaifiia que no puede ser
vendido por mas de un broker.: 1.
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NOMBRES DE LAS COMPANIAS ASEGUR

LADORAS

QUE HAN RESPONDIDO EL CUESTION

{ARIO:

. Rosillo Hnos.
. GrupBatlle

Aberti 1 Martinez.
Artabe S.A.
Segur-Risks.
Correduria Andaluza
Punto 90

Herrera Galilea & As
Grupo MS

. Corlider

. COOP.V

. Garcia y Llinares

. 500 Bilbao S.L.

. Garcia Alaman.

.A . TES.E.

. Bar6n

. Inter-Riesgo

. Agilbroker

. Rimada Laffite S.L.
. CICOR internacional
. Dauder

. Osyr

. Central Hispano

. Edgar Segrelles

. Race

. Asesores de Seguros
. Daybel

. Gaginet Parera

. Iberbrok

. Segurland

. Lopez Lavani

. Datum

. Seguratlantico
.C.T.G.

. Andrés Cedrén

. Mitecsa

37. Tinoco y Tinoco

38. Portolés

39. José Luis Esteban.

40. J.L.A. Asociados.

41. Faninal S.L.

42. Guzman Valenzuela

43. M oficina técnica

44, Pignatell1 S.A.

45. D.I1.G.-3

46. R y E de Miguel.

47.F. y A. Vila

48. S-M-C

49. VIDA S.R.

50, Marfil y Alcaraz

51. Gesprosa

52. Arense & Asociados

53. Correduria Pujol

54. Multiseguros S.A.

55. Gil y Carvajal S.A.

56. Santasusana S A.

57. Tisso

58. Zarzaquemada S.A.

59.S.Y.A.D.AC.

60. Cuxart.

61. Castafio & Alba.

62. ASIRIS S.A.

63. Brokers 2000 S.A.

64. Artesani & Blanco
S.A.

65. B.F.

66. Aguirre Ventura

67. Llerandi y Viciana

68. Calvo y Gamdo S.L.

69. F. Herrero.

70. AGLISE

71. M. Bistria Busqueta

72. Zalmax.

73. V.M. Oficinta

Técnica

74. Kalibo

75. Moreno de Alaiz Dos

76. Fomento e

Intermediacion

77. PROASES

78. Millet y Asociados.

79. Cosegur.

80. Comin E.F.

81. ASLISE

82. Sercover

83. Monsonis-Serra y
Asociados.

84. G. Baylin.

85. Le Blanc de Nicolay
Espaiiola.

86. Salvador Tarazona.

87. Sedwick

88. Gras Savoye.

89. Jori Armengol
International.

90. Pentagono.

91. G y A Gabinete y
correduria.

92. Jessel Reinsurance
Broker & Consulting
S.A.

94, KR. Chapman

Sagese.

95. B.M.I. S.L.
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