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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo cuantificar la aportacion del sector del
seguro a otro de los sectores mas importantes a nivel mundial, el de viajes y
turismo. Y a pesar de que actualmente ya se registran para los seguros de
asistencia en viaje, tasas de crecimiento muy por encima de los seguros de no
vida en su conjunto, las cifras y la relevancia que el viajar ha adquirido en la
vida de las personas indican que hay mucho por hacer.

Educar a los consumidores en la gestion de riesgos, junto a la revolucion
tecnologica actual, deben ser claves a la hora de potenciar la demanda de
estos productos. Un estudio econométrico sobre una muestra de universitarios
desplazados evidencia la necesidad del sector, en el marco de un entorno cada
vez mas competitivo, de conocer en profundidad los riesgos asegurados.

Palabras Clave: Viajar, asistencia en viaje, siniestro, siniestralidad, asistencia médica, gastos
de anulacion, estudiantes universitarios, andlisis de datos, probabilidad.

Resum

El present treball t¢ com a objectiu quantificar l'aportacié del sector de
I'asseguranca a un altre dels sectors més importants a nivell mundial, el de
viatges i turisme. | tot i que actualment ja es registren per a les assegurances
de viatge, taxes de creixement molt superiors de les assegurances de no vida,
les xifres i la rellevancia que viatjar ja té a la vida de les persones ens mostren
gue encara hi ha molta feina a fer.

Educar els consumidors a la gestié de riscos, juntament amb la revolucio
tecnologica actual, han de ser les claus a I'hora de potenciar la demanda
d'aquests productes. Un estudi econometric sobre una mostra d'universitaris
desplacgats evidencia la necessitat del sector, en el marc d'un entorn cada
vegada més competitiu, de conéixer en profunditat els riscos assegurats.

Paraules Clau: Viatjar, assisténcia en viatge, sinistre, sinistralitat, assisténcia medica,
despeses d'anul-lacid, estudiants universitaris, analisi de dades, probabilitat.

Summary

This paper seeks to quantify the contribution of the insurance sector to another
of the world’s most important sectors, namely, that of tourism. Despite the fact
that the rate of growth in the number of people taking out travel insurance is
much higher than that for non-life insurance as a whole, the importance
acquired by travel in people’s lives today suggests there is still much to be
achieved in this sector.

Educating consumers in risk management in the context of the current
technological revolution is criticalif demand for these products is to be
strengthened. An econometric study based on a sample of university students
highlights the need for the sector, within an increasingly competitive
environment, to provide an in-depth understanding of the risks insured against.

Keywords: Travel, travel insurance, accidents, accident rate, medical insurance, cancellation
costs, university students, data analysis, probability.
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Los seguros de Asistencia en Viaje
Analisis de caso: Estudiantes universitarios desplazados

1. Introduccidn

El ser humano se desplaza desde el inicio de los tiempos. De hecho, fue el
hombre primitivo quien paulatinamente se expandio por el globo colonizando
todas las zonas habitables de la tierra.

Las primeras civilizaciones fueron némadas, con lo cual, podemos entender
que desplazarnos es inherente a nosotros mismos y esta presente en nuestros
genes. Si bien es cierto, que los motivos y maneras han variado mucho desde
los albores de la humanidad hasta la actualidad.

Hoy en dia los desplazamientos son mucho mas numerosos, agiles y
eficientes. El progreso y el desarrollo de los medios de transporte nos permiten
alcanzar cualquier parte del planeta en tan solo unas horas.

Actualmente, nos movemos por ocio y hegocios en gran medida, pero también
nos trasladamos buscando mejorar nuestras vidas, poniendo el punto de mira
en un pais distinto si fuera necesario, alli donde pensamos que podriamos vivir
mejor.

La industria del seguro es un sector de los mas importantes de Espafia que
genera cada afio aproximadamente un 5,5% del PIB. Segun el Libro Blanco del
Seguro publicado por UNESPA', los seguros “conforman la mas potente
plataforma de servicio, capaz de resolver mas de 5.500 problemas de muy
variada indole cada 60 minutos del dia, todos los dias del afio”.

Asimismo, en su Informe Estamos Seguros 2018, nos sefiala otra aportacion
relevante de este sector, el volumen de flujos monetarios que es capaz de
generar: “En el aflo 2018, se estima que este ritmo de transferencias ha
superado los 90.000 euros cada minuto del afio, 24 horas al dia, 365 dias al
afo.” Estas transferencias se centran principalmente entre sus proveedores y
sus clientes. Estos pagos se reparten en un grupo muy diverso de siniestros
declarados por los clientes, cada hora del afio se producen mas de 15.000
contratiempos asegurados.

El seguro esta necesariamente presente en las economias desarrolladas, y en
Espafia actualmente las compariias ofrecen sus servicios de seguro a través de
mas de 115 millones de contratos, mediante coberturas a hogares, personas,
negocios, vehiculos, ...

! UNESPA (Unién Espariola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras) representa a las
entidades aseguradoras desde 1977.



A esta aportacion numérica, deberiamos afiadir otra menos cuantificable, pero
no por ello menos importante: la labor social. El seguro mitiga la incertidumbre,
aumentando asi el control, repartiendo el riesgo y las pérdidas, ayudando a
crear una estabilidad sumamente necesaria para el desarrollo tanto econémico
como humano. Seria dificil imaginar como se comportaria la sociedad en
ausencia de este tipo de herramientas de proteccion que son los seguros. El
Consorcio de Compensacién de Seguros? publica informacién precisa sobre el
valor total de algunos de los principales riesgos cubiertos por el sector
asegurador. En 2017 se estim6 que el valor de los capitales asegurados
multiplicaba por 14 el valor del PIB espafiol.

Los que trabajamos en este sector somos conocedores de la funcién de
solidaridad en la que se basa la contratacion de un seguro. Un auto seguro no
podria beneficiarse de esta colaboracion, no mitigaria el riesgo y no generaria
confianza alguna.

Ademas, es un sector muy consciente de la responsabilidad social que su labor
conlleva, y asi lo ha demostrado durante los afios de crisis, a los cuales ha
resistido gracias a su sélida solvencia.

Bajo estas dos premisas se sustenta este trabajo, con el objetivo de poner de
manifiesto cuanto aporta el sector de los seguros a otro de los sectores mas
importantes del actual panorama mundial: el sector de los viajes y el turismo.

En primer lugar, se pretende cuantificar, en el contexto actual, el ambito de los
viajes y el turismo; después, es necesario entender qué papel tienen los
seguros de Asistencia en Viaje a las personas, y por ultimo se analiza un caso
practico: los seguros para estudiantes desplazados a través de un plan de
intercambio universitario. Evidenciando asi como se sociabiliza el riesgo: a
través de todos los Asegurados se sostienen los siniestros de unos pocos.

Para alcanzar dicho objetivo nos basamos en tres formas de recabar
informacion. Una primera busqueda de datos que nos ayuden a entender,
dimensionar y contextualizar de qué hablamos cuando nos referimos al sector
de los viajes y el turismo y a los seguros de asistencia en viaje.

En segundo lugar, se realizan dos entrevistas, la primera de ellas a Raul Pérez
Martinez, responsable de Asistencia en Viaje Territorios del equipo comercial
de ARAG SE, quien como especialista en este tipo de seguros nos ayuda a
comprender su utilidad, sus particularidades y cudles son sus retos y
tendencias. Y la segunda a Noemi Set0 Lapefia, analista de riesgos en el

% El Consorcio de Compensacién de Seguros (CCS), instrumento al servicio del sector asegu-
rador espafiol, con una amplia trayectoria histérica, es una entidad publica empresarial adscrita
al Ministerio de Economia y Empresa, a través de la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones. Desempefia mdltiples funciones en el ambito del seguro, y entre ellas destacan
las relacionadas con la cobertura de los riesgos extraordinarios, el seguro obligatorio de auto-
moviles, el seguro agrario combinado y la liquidaciéon de entidades aseguradoras.
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departamento de suscripcidon de ARAG SE, especializada en los seguros de
asistencia en viaje a las personas, lo que nos aporta una vision técnica.

Por ultimo, se realiza un estudio de caso: los siniestros declarados por los
alumnos universitarios desplazados que la compafiia ha tenido asegurados
durante dos cursos académicos. Para dicho andlisis se aplica un Modelo Logit
multivariable, tomando como variable dependiente la declaracion o no de uno o
mas siniestros por parte de los Asegurados, y como variables explicativas
diferentes caracteristicas del riesgo. En las conclusiones se pone de
manifiesto cuales de estas variables independientes nos ayudan a explicar el
comportamiento de los siniestros, y, ademas, se puede cuantificar cuanto
inciden sobre la variable estudiada y como es la relacién existente entre todas
ellas.

11



12



2. ¢Cuantoy por qué viajamos?

Tal y como ya se ha mencionado, la historia de la humanidad se escribe
andando. Desplazarse ha sido tan importante en la configuracion del ser
humano como el hecho de asentarse en un lugar y establecer las bases de una
préspera civilizacion.

En el marco actual se pueden resumir las causas por las que viajamos en tres
categorias: ocio, trabajo y flujos migratorios, ya sean estos Ultimos por motivos
econdmicos, sociales o politicos.

Este trabajo se centra en las dos primeras causas. Dejando fuera del estudio
los desplazamientos permanentes y el transporte de mercancias, puesto que
no promueven la contratacion de un seguro de asistencia en viaje a las
personas.

2.1 Lavueltaal mundo

El sector de Viajes y Turismo constituye uno de los sectores mas importantes a
escala mundial, tanto en términos de aportacién al PIB como en generacion de
empleo, siendo ademas un sector estratégico en la dinamizacion de la
economia. De hecho, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT),
las exportaciones generadas por el turismo internacional ascendieran a casi 1,4
billones de euros el afio pasado, cifra que representa un7% de las
exportaciones totales registradas en el mundo

El resumen anual que elabora World Travel & Tourism Council asi lo
demuestra,® segun el Gltimo informe publicado por esta entidad con los datos
de 2018: los viajes y el turismo han contribuido al PIB mundial en un 10,4% del
total, consiguiendo un crecimiento del 3,9%, superando al de la economia
global que ha sido del 3,2%, siendo, asi, el segundo sector que mas ha crecido
en 2018. Por otro lado, resulta significativo el ritmo al que crece mundialmente
este sector en comparacion con otros, solo superado por el sector
manufacturero, tal y como se observa en el gréafico 1.

3 World Travel & Tourism Council (WTTC): Es el Gnico organismo internacional que agrupa a
los principales actores del sector del viaje y el turismo (aerolineas, hoteles, cruceros, alquiler de
vehiculos, agencias de viajes, operadores turisticos, sistemas de distribucién global y empre-
sas tecnoldgicas), permitiéndoles hablar con una sola voz ante los Gobiernos y demas orga-
nismos internacionales.
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Graéfico 1. Incremento del PIB 2018 segun sectores

MANUFACTURERO 4,0% !
VIAIES Y TURISMO 3,9% ’
CONSTRUCCION 3,4% '
RETAIL 3,3% )
SALUD 3,1% ’
AGRICULTURA 1,8% )
COMUNICACIONES 1,7% ’
SERVICIOS FINANCIEROS 1,7% §

Elaboracion propia. Fuente: WTTC.

Los resultados en la UE siguen siendo significativos. Los viajes y el turismo han
contribuido con un 10,1%, creciendo a un ritmo de un 2,7% durante 2018, y
representa actualmente un 11,6% del total del empleo de la UE (tabla 1). Por
su parte, en Espafia, los datos adquieren mayor relevancia, siendo la
contribucion de este sector al PIB estatal del 14,6% en 2018, con un
crecimiento del 2,4% y aglutinando un 14,7% del empleo total.

Tabla 1. El sector de Viajes y Turismo 2018

% Aportacion .. % Total del
Crecimiento
al PIB empleo
MUNDIAL 10,4% +3,9% 10,0%
UE 10,1% +2,7% 11,6%
ESPANA 14,6% +2,4% 14,7%

Elaboracion propia. Fuente: WTTC.

En todo el mundo, mas de 319 millones de puestos de trabajo tienen relacion
con los viajes y el turismo, aportando uno de cada 10 empleos en el planeta.
Durante los ultimos 10 afios, uno de cada cinco nuevos empleos es generado
por este sector.

Y, por si fuera poco, segun los pronésticos de WTTC, en los proximos 10 afios
habra 100 millones de puestos de empleo adicionales creados por este sector.

A nivel mundial, el principal motivo para viajar es por ocio, con un 78,5% de los
desplazamientos, frente a los desplazamientos por negocios, que corresponden
el 21,5%. Ademas, los viajes nacionales constituyen el destino mas importante,
con un 71,2% de los desplazamientos, siendo los viajes internacionales un
28,8% del total (gréfico 2).
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Gréfico 2. Tipo de desplazamiento y destino del desplazamiento

Elaboracion propia. Fuente: WTTC
2.2 ¢Como viagjamos en Espafia?

Segun el Informe del Uso del seguro de viaje en Espafia, elaborado y publicado
en junio de 2017 por la Fundacién InterMundial Seguros®: “El viajero medio
espafiol tiene 40 afios, vive en una ciudad de mas de 500.000 habitantes y se
decanta por visitar destinos nacionales antes que internacionales. Los
espafioles, ademas, prefieren viajar en familia o en pareja antes que solos o
acompafados de amigos, asi como contratar por su cuenta los diferentes
servicios del viaje que van a realizar (alojamiento, transporte, etc.). El coste del
viaje dependera de si el destino es nacional o internacional, con una media de
167 y 824 €, respectivamente.”

Segun los datos analizados por InterMundial, el 43,38% de los
desplazamientos estan comprendidos entre los 36 y 55 afios. EI mayor poder
adquisitivo es determinante ya que facilita el acceso el viaje a este segmento
de la poblacion.

2.2.1 El perfil del viajero residente en Espafia a partir de los 15 afios

Siguiendo la informacién aportada por dicho informe, desde el INE® podemos
también analizar las caracteristicas del viajero en Espafia: en total, en 2018 se
han contabilizado 164.720.940 viajes.

En cuanto al numero de desplazamientos por edad (gréafico 3) se centran entre
los 30 a los 64 afos, con un 66,83% de todos los viajes. Asimismo, se
desprende que, a partir de los 65 afios, el nimero de desplazamientos baja
significativamente, aunque presenta una tendencia creciente desde 2015. Si
discriminamos por sexo, el 51,81% de los viajes son realizados por hombres y
el 48,19% por mujeres.

* La Fundacién InterMundial Seguros es una organizacién sin animo de lucro de Grupo Inter-
Mundial, cuyo objetivo principal es la promocion de la investigacion en pos del desarrollo del
sector turistico.

® INE: Instituto Nacional de Estadistica: https://www.ine.es/welcome.shtml
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Gréfico 3. Numero de viajes realizados desde Espafia
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Elaboracion Propia. Fuente: INE

La media nacional en 2018 para todos estos viajes en cuanto duracion y coste
medio por persona esta en 4,06 dias y 238,44 € respectivamente (gréafico 4).

Graéfico 4. Duracion y coste medio

45 245
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Elaboracion propia. Fuente: INE

Si bien es cierto, ambas variables, la duracion y el gasto, tienen
comportamientos distintos. Mientras el coste medio por persona mantiene una
tendencia al alza, el numero medio de dias de viaje es hoy inferior
comparandolo con 2015, que era de 4,27 dias.

Si atendemos al tipo de viaje, las vacaciones de verano tienen el coste medio
por persona mas elevado con 548,28 € de media y una duracién de 12,15 dias.
Le siguen los desplazamientos por trabajo, con un coste de 535,52 € y una
duracién de 3,07 dias de media. Como viajes mas econdmicos encontramos
las escapadas de fin de semana, con 90,89 € de gasto medio por persona y
una duracion de 1,68 dias.
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Al observar el medio de transporte utilizado, encontramos que los viajes mas
largos son aquellos en los que se utiliza un transporte maritimo con 7,79 dias
de duracién y un coste medio por persona de 560,56 €. Sin embargo, el coste
de los viajes cuyo medio de transporte es el aéreo son mas caros, con un coste
medio de 803,95 € pero mas cortos, con una duracion media de 6,96 dias. A su
vez, los desplazamientos mas econdémicos son los que se realizan con vehiculo
propio con un coste medio de 152,52 € por persona y una duracion también
mas corta, de 3,60 dias de media (ilustracion 1).

llustracién 1. Coste medio y duracion media segun medio de transporte

560,56 €
7,79 dias

W | 1
| -

803,95 € — - 152,52 €
6,96 dias 3,6 dias

Elaboracién Propia. Fuente: INE.°

Tanto para el coste medio por persona como para la duracion del viaje, resulta
determinante el destino, siendo para el extranjero de 830,19 € y 7,86 dias, y
para destinos nacionales de 173,93 € y 3,65 dias respectivamente (tabla 2).

También por la comunidad autonoma en la cual reside el viajero podemos
encontrar diferencias sustanciales. Como es ldgico, los islefios son los que
asumen un mayor coste en sus desplazamientos, siendo las Islas Baleares las
gue presentan el coste medio por persona mas elevado de 329,94 €, seguido
de Canarias con 288,24 €.

En el territorio peninsular, destaca la comunidad de Madrid con un coste medio
de 268,69 €. En contraposicion, el coste medio mas econémico se encuentra
en Extremadura con 181,80 €, seguido de Murcia con 202,50 € y Castilla la
Mancha con 203,12 €.

En cuanto a la duraciébn media, Pais Vasco con 4,73 dias y Madrid con 4,72
dias son las comunidades con viajes mas largos, y Galicia con 3,28 dias y
Cantabria con 3,40 dias, donde se registran los viajes mas cortos.

® Las imagenes utilizadas estan disponibles en Freepik.com
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Tabla 2. Coste medio y duracion media por comunidades autbnomas

2018 Duracion media Gasto medio
de los viajes por persona
Total 4,06 238,44
Extranjero 7,86 830,19
Nacional 3,65 173,97
Andalucia 3,93 185,97
Aragon 3,21 142,21
Asturias, Principado de 3,48 176,99
Balears, llles 4,67 348,61
Canarias 4,08 278,69
Cantabria 4,06 179,50
Castillay Ledn 3,68 135,06
Castilla - La Mancha 3,14 108,23
Catalufia 3,20 159,02
Comunidad Valenciana 4,43 186,46
Extremadura 3,93 146,42
Galicia 3,74 171,39
Madrid, Comunidad de 2,84 208,76
Murcia, Region de 4,19 158,07
Navarra, C Foral de 3,15 140,23
Pais Vasco 3,06 183,67
Rioja, La 3,22 128,10

Elaboracion Propia. Fuente: INE
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3. Los seguros de Asistencia en Viaje

El seguro de Asistencia en Viaje pertenece, segun la clasificacion prevista en el
anexo de la Ley 20/2015, de 14 de julio, de Ordenacion, Supervision y
Solvencia de las Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras,’ al ramo de
Asistencia. Dicho ramo es el numero 18 y tiene como objeto prestar al
Asegurado que se desplace dentro del ambito territorial cubierto, un conjunto
de prestaciones asistenciales para contingencias acaecidas durante dicho
desplazamiento.

Estas prestaciones pueden recaer sobre personas o vehiculos. Por lo tanto,
dentro del sector asegurador, al seguro de Asistencia se le considera un seguro
de prestacion de servicios, junto al de Defensa Juridica y al de Decesos.
Dichos servicios son otorgados por medios directamente gestionados por la
Aseguradora, aunque en determinas ocasiones también pueda darse la
prestacion en forma de indemnizacion.

Segun la informacién presentada recientemente por ICEA, la estimacion del
volumen de primas en 2018 para este tipo de seguros supera los 446 millones
de euros, lo que supone un crecimiento de casi el 11% respecto al afio anterior.
Muy por encima del crecimiento de los ramos de no vida en su conjunto, que se
estima en un 4% aproximadamente. De confirmarse estas estimaciones, el
ramo de asistencia representaria un 1,2% sobre el total de No Vida para seguro
directo.

3.1 Tipos de Seguros de Asistencia

Tal y como se ha avanzado en el apartado anterior, las coberturas asistenciales
pueden recaer tanto sobre vehiculos como sobre personas, segun sea el
interés asegurado.

Para vehiculos, los servicios que suelen encontrarse en este tipo de pdlizas
son los de reparacion urgente en carretera, su rescate por vuelco o caida en
desnivel, el traslado de este hasta un taller, o el envio de piezas de recambio si
fuera necesario. Las exclusiones suelen contemplar los casos de infraccion de
normas de circulacién o el incumplimiento del mantenimiento del vehiculo.

En cuanto a las prestaciones a personas podriamos destacar la asistencia
médica sanitaria, la repatriacion o transporte sanitario de heridos, enfermos o
fallecidos y las indemnizaciones por dafos al equipaje o por retrasos del medio
de transporte elegido. También cabe la posibilidad de contratar gastos de
cancelaciéon de viaje para determinados supuestos sobrevenidos e incluso, en
ocasiones, una responsabilidad civil privada o un seguro de accidentes como
complementarios a la propia asistencia en viaje.

" Disponible en: https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-7897
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Para las exclusiones deberemos tener en cuenta que no suelen quedar
cubiertas las enfermedades consideradas crénicas o preexistentes, los
tratamientos estéticos, las enfermedades psicolégicas, las epidemias, las
catastrofes naturales o la prestacion de servicios en lugares que se encuentren
en guerra ya sea civil o extranjera, declarada o no oficialmente; asi como los
motines, los movimientos populares o los actos de terrorismo.

3.2 Aspectos propios del seguro de asistencia en viaje a las
personas

La forma de viajar ha cambiado mucho en los dltimos 20 afios, unida al ritmo
del progreso tecnoldgico, y a su vez se ha modificado también la cultura
viajera. En el afio 2000 comenzé a operar en Espafia Last Minute®, la primera
agencia Online, y tras ella han ido surgiendo muchas mas, cambiando
sustancialmente el panorama de las reservas de viajes. Ademas, se ha
extendido el concepto de viaje Low Cost, haciendo accesible el viajar a un
mayor nimero de personas.

Este tipo de seguros, I6gicamente, no ha sido ajeno a estos cambios, y segun
nos indica Raul Pérez,’ la evolucién ha sido creciente desde hace afios y muy
positiva desde el punto de vista de producto, con coberturas mas completas y
competitivas, intentado dar respuesta a una mayor y también mas exigente
demanda.

Como elemento dinamizador cabe destacar directamente a los mediadores
especializados, empujados por grandes distribuidores o prescriptores, las
agencias de viajes, las compafias de transporte o los propios viajeros. Radul
Pérez sefiala, ademas, que el desarrollo tecnoldgico, la mayor capacidad para
acceder a la informacion, el uso de redes, etc., ayudan también a la distribucion
de estos seguros.

3.2.1 Coberturas principales

Actualmente podemos encontrar en el mercado productos con muchas y
variadas coberturas; sin embargo, existen algunas de ellas que resultan mas
tiles 0 son mas apreciadas por los usuarios en caso de contingencia.

Cabe destacar que, cuando pensamos en las garantias de productos de
asistencia, la primera clasificacion que puede hacerse se corresponde con la
forma de materializar el servicio. Hablamos de coberturas de prestacion o de
reembolso.

® El objetivo de lastminute.com group es ser un proveedor de viajes inteligente valiéndose de la
tecnologia para simplificar la vida a los viajeros.

° Anexo I: Entrevista completa a Raul Pérez, Responsable de Asistencia en Viaje en Territorios
en ARAG.
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En este primer tipo, en caso de ocurrencia de un hecho cubierto por la poliza, el
Asegurado tiene que ponerse en contacto con la aseguradora para poner en
conocimiento de ésta todas las circunstancias que acompafan a los hechos, v,
una vez determinado el alcance de las garantias, es la propia central de
asistencia de la compafia la que organiza y presta el servicio. Aqui se
encuentra una de las principales y mas importantes garantias de este tipo de
productos: la asistencia sanitaria.

En cuanto a las prestaciones mediante reembolso, se trata de garantias que
cubren un hecho que provoca un menoscabo econdémico al Asegurado, que
luego la compafia, una vez acreditadas y comprobadas las circunstancias y
requisitos pactados en pdliza, compensa econdmicamente al Asegurado. En
este tipo de garantias se encuentra otra de las coberturas estrella de estos
seguros: los gastos de anulacion de viaje.

De todas las garantias que podriamos contratar, merecen ser destacadas las
siguientes:

= Asijstencia médica sanitaria

Con esta garantia la compaiiia cubre, hasta el limite garantizado en la poliza,
los gastos correspondientes a la atencion de profesionales sanitarios del
Asegurado, enfermo o herido durante el transcurso del viaje. Como ya se ha
sefialado, habitualmente la prestacion se da al asegurado mediante asistencia,
asi que en todo momento la Aseguradora organiza el servicio y toma las
decisiones de qué prestaciones serdn necesarias: atencion de equipos de
emergencia, examenes medicos complementarios, hospitalizacion o
tratamientos e intervenciones quirdrgicas e, incluso, el suministro de
medicamentos. Es importante sefialar que no se trata de una pdliza de salud,
ya que una vez el Asegurado haya vuelto a su residencia habitual no podra
seguir beneficiandose de esta cobertura, ya sea porque necesita mas
tratamiento o por secuelas que le haya causado la contingencia.

= Gastos de cancelacién

Esta garantia, aun siendo una de las mas apreciadas por el mercado, no es
propiamente una cobertura de asistencia durante el desplazamiento, si no que
cubre los gastos de la propia contratacion del viaje, ademas de todos los
servicios relacionados en caso de que el trayecto asegurado no pueda
realizarse o tenga que interrumpirse con antelacion a la fecha prevista por
alguno de los motivos contemplados en la pdliza y sobrevenidos siempre
después de la contratacion del seguro. Por lo tanto, al contrario que el resto de
las garantias, que inician su cobertura con la fecha de inicio del
desplazamiento, esta cobertura comienza a tener efecto con la propia
contratacion de la podliza y puede finalizar al inicio o al final del viaje asegurado.
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En la actualidad, las compafias ya contemplan un importante namero de
causas que permiten al Asegurado recuperar el importe gastado en la
contratacion del servicio.

= Incidencias con el medio de transporte

Habitualmente este tipo de prestaciones son de reembolso, y se indemniza con
un importe estipulado en la propia poéliza si se dan unas determinadas
incidencias, tales como la demora en la salida del medio de transporte elegido,
overbooking o la cancelacién del servicio.

= Incidencias con el equipaje

En relacién con el equipaje encontramos tanto garantias de prestacion de un
servicio, tales como la busqueda, localizacion y envio de equipajes extraviados,
robados y posteriormente localizados, como garantias de reembolso, como
pueden ser la demora en la entrega de equipajes facturados o los dafios o el
robo de equipajes.

= Repatriacion

La repatriacion es una garantia de prestacion de servicio, a través de la cual la
compafia toma a su cargo los gastos de desplazamiento necesarios en caso
de enfermedad, accidente o fallecimiento del Asegurado, contemplando
también la repatriacion del resto de acompafantes del viaje.

Asimismo, junto a estas garantias existen otras que las complementan, como
los gastos de desplazamiento y de estancia de un familiar o acompafante en
caso de hospitalizacion del Asegurado, los gastos de convalecencia en hotel, el
regreso anticipado por fallecimiento u hospitalizacion de un familiar, por
siniestro grave en el hogar o local profesional del Asegurado, el adelanto de
fondos monetarios, los gastos de gestion por la pérdida o robo de
documentacion o los servicios de un intérprete. Resulta también habitual
encontrar en este tipo de productos coberturas de Responsabilidad Civil
Privada o un Seguro de Accidentes que lo complemente.

En todo caso, resulta evidente que la finalidad de estos seguros es la de cubrir
los riesgos, tanto en la salud como en el patrimonio, protegiendo en todo
momento al Asegurado de posibles percances que puedan acontecer durante
el transcurso del viaje o incluso antes de haber iniciado el desplazamiento.

En relacién a las coberturas que podemos encontrar, Raul Pérez sefala que
todas ellas pueden ser dtiles en un momento dado, pero que a veces es
relevante el destino del propio viaje. Por ejemplo, en un traslado nacional
podemos poner en valor las coberturas relacionadas con el equipaje o los
gastos de anulacion; en un viaje al extranjero, los gastos de asistencia médica

22



pueden ser muy elevados, y en un seguro que cubra la actividad del esqui se
valora mucho el rescate en pistas, para lo cual a veces es necesario incluso un
helicoptero.

3.2.2 Particularidades de este tipo de seguros

Lo seguros de Asistencia en viaje a las personas tienen un conjunto de
particularidades que los diferencian de la gran mayoria del resto de seguros.
En primer lugar, no suelen ser seguros anuales renovables, sino que lo habitual
es contratarlo indicando las fechas de inicio y fin del viaje, por lo tanto, el
namero de dias de duracion del desplazamiento suele ser determinante para el
calculo de la prima.

En este caso, Raul Pérez indica que este tipo de seguros podemos
encontrarlos en un nimero mayor de canales de venta, de manera que, a los
canales tradicionales como directo compafia, corredurias, agentes e internet,
podemos afadir agencias de viajes, compafiias de transporte (aéreas,
autocares...), incorporados en seguros de salud o incluso en la contratacion de
una tarjeta de crédito.

A veces, la contratacion de este tipo de seguros es obligatoria. El pais de
destino, para dar el visado, exige la contratacion de este producto, incluso con
un importe minimo de gastos en asistencia médica. Dentro de estos paises
encontramos a Cuba, desde mayo del 2010, Rusia, uno de los paises que mas
requisitos exige a sus visitantes, junto a Bielorrusia, Iran o Argelia. Para visitar
el espacio Schengen'® desde un pais que no pertenezca a este acuerdo,
también es obligatoria la contratacion de un seguro de asistencia.

La estacionalidad es una componente caracteristica que acompafa a este tipo
de pdlizas, por la contratacion de los viajes para periodos vacacionales. La
concentracion en la demanda de estos productos se da entre marzo y junio,
coincidiendo con las vacaciones de Semana Santa y siguiendo con las
vacaciones de verano. Posteriormente va decreciendo hasta octubre, mes en el
gue empiezan a contratarse los viajes para el periodo navidefio que provoca un
repunte.

Ademas, InterMundial en su Informe sobre el Uso del seguro de viaje en
Espafa, complementa esta informacion con los dias de antelacion con los que
se compra un seguro para cubrir las vacaciones (grafico 5).

19 En |a actualidad, el espacio Schengen esta formado por 26 paises europeos en los cuales
los controles se limitan a la frontera exterior y tanto los ciudadanos de la UE como los haciona-
les de terceros paises pueden viajar libremente dentro de este territorio. Disponible en:
https://ec.europa.eu/home-affairs/sites/homeaffairs/files/e-
library/docs/schengen_brochure/schengen_brochure dr3111126 es.pdf
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Gréfico 5. Dias de antelacion los que se compra un seguro de viaje

[Dias 20 40 | 60 80 100

Venta en agencia de viajes

Venta directa

Media 48 dias
Fuente: InterMundial. El Uso del seguro de viaje en Espafia.

En el grafico 5 se puede apreciar que aquellos viajeros que organizan por su
cuenta el viaje y contratan el seguro directamente con la Aseguradora compran
el seguro con 35 dias de antelacién. Sin embargo, los que lo hacen a través de
una agencia lo hacen con 62 dias.

Como podemos observar, el tipo de viaje y la forma en la que se organice
condiciona mucho el seguro a contratar. Un ejemplo es el seguro de asistencia
para el esqui, que también presenta estacionalidad, pero obviamente en otras
fechas a las indicadas anteriormente y coincidiendo con la temporada
especifica para la practica de este deporte.

Otro tipo de viaje que merece mencion es el viaje de crucero. Segun la
Asociacién CLIA™ en su Informe de contribucién econémica de la Industria de
Cruceros en Europa en 2017, la demanda de cruceros en el mundo ha subido
un 68% en los ultimos 10 afios. En 2017 se registraron un total de 7 millones de
cruceristas europeos, un 7,8% mas que en 2015. A la hora de contratar este
tipo de viaje resulta relevante valorar la contratacion de un seguro ya que el
coste de los servicios sanitarios a bordo suele ser méas elevado.

3.3 Perfil del viajero con seguro

Tal y como comenta Raul Pérez, en nuestro entorno uno de los paises en los
que se contrata mas este tipo de seguro es el Reino Unido. Y asi lo corrobora
InterMundial en su Informe del Uso del seguro de viaje en Espafia. Mientras
que en Reino Unido el 75% de los viajeros viaja habiendo contratado un
seguro, en Espafia es solo el 21% quienes viajan asegurados.

Dicho informe de la Fundacion InterMundial ha conseguido generar una
fotografia de como se contrata este tipo de seguros en Espafia. El segmento de
edad que mas contrata un seguro a la hora de viajar esta entre 46 y 65 afos,
mas del 33% de los viajeros en esta franja de edad lo hace. En el otro extremo

' Asociacion Internacional de Lineas de Crucero (CLIA, por sus siglas en inglés), es la asocia-
ciobn mas grande dentro de la industria de cruceros, con representacion en América del Sur y
del Norte, Europa, Asia, Australia y Nueva Zelanda.
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tenemos a los jovenes de hasta 25 afios, que viajan sin seguro en un 96,21%
de las ocasiones.

En cuanto al sexo las cifras son bastante similares, y la contratacion de viajes
se reparte entre un 51,75% de hombres y un 48,25% de mujeres. Ahora bien, si
cruzamos estos datos con el volumen de contratacion de un seguro sobre el
total de desplazamientos, los porcentajes cambian significativamente y asi, del
total de viajes, un 23,93% de mujeres viajan aseguradas y un 18,17% de
hombres también lo hace.

Segun la encuesta realizada por la Fundacion, el principal motivo por el que no
se contrata un seguro de asistencia en viaje, en un 30,15% de los casos, es
porque la tarjeta de crédito ya lo incluye; sin embargo, los paquetes de
garantias y limites en ellas incluidos suelen ser bastante limitados. El segundo
motivo, con un 26,63% de los casos, atiende a que ya se dispone de un seguro
médico privado con coberturas también en el extranjero, aunque en estos
casos solo le quedaran cubiertas posiblemente contingencias relacionas con
gastos médicos. Asimismo, en un 24,12% de los casos, se considera el seguro
de viaje no necesario, y en un 19,1% de los casos no se contrata por
considerarlo caro.

Podemos comprobar, ademas, que los principales motivos por los que el
viajero contrata un seguro son las coberturas de gastos de cancelacion, los
problemas con el equipaje o el medio de transporte y la asistencia médica
sanitaria, sobre todo en el extranjero. De hecho, mas de la mitad de las
incidencias durante un viaje estan relacionadas con enfermedades vy
accidentes.

Por otro lado, anualmente el INE elabora la Encuesta de Presupuestos
Familiares (EPF), en la cual se publican los gastos que hacen las familias para
su consumo habitual. Durante 2018 se publicaron los resultados de la encuesta
realizada en 2017, con una muestra de 22.000 familias.

De esta encuesta se extrae que, aproximadamente el 8% de los hogares
espafoles consumen este tipo de seguros. Se pueden observar ademas
diferencias significativas segun la zona geografica de referencia: su
contratacion es superior a la media en el sur de la peninsula y en las islas,
llegando a tasas de hasta el 15% en el caso de Murcia, comunidad autbnoma
donde mas se contratan. Le siguen Ceuta, Canarias, Andalucia, Extremadura y
Baleares. En cuanto a las familias que menos los contratan, las encontramos
en Valencia, Asturias, Castillay Leon y Aragon.

Sin embargo, ya hemos visto lo Gtil y necesario que puede ser disponer de una
asistencia durante un viaje. Los productos incluidos en las tarjetas de crédito
suelen ser muy acotados en cuanto a garantias y limites de gastos, y los que
acompafian a una pdliza de salud normalmente sélo incluyen coberturas de
gastos meédicos, y en muchas ocasiones también con un limite de gastos muy
ajustado. Y en cuanto al coste, del INE habiamos podido deducir que un viaje
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al extranjero tenia un coste medio de 830,19 € y una duracion de 7,86 dias. Un
seguro de Asistencia en Viaje y con unos limites normalmente suficientes
puede representar un 6% del coste de ese viaje. Posiblemente, ante cualquier
incidencia acaecida durante el traslado, la prestacion recibida superara con
creces el importe de la prima pagada.

3.4 Futuro y tendencias de estos seguros

El pequefio porcentaje de contratacion de seguros de asistencia en viaje en
Espafia comparado con otros paises de la UE deberia hacer reflexionar a las
Aseguradoras sobre qué debemos cambiar en nuestra forma de entender el
mercado, 0 en la manera de comunicar qué es un seguro de Asistencia en
viaje, y cuales son sus virtudes, para lograr una mayor penetracion: las cifras
revelan que hay mucho por hacer.

Raul Pérez sefala que en paises como Alemania o Reino Unido estd mucho
mas presente la necesidad de contratar un seguro de Asistencia en viaje que
nos cubra frente a una eventualidad. Y aclara, ademas, que hay culturas con
una mayor concienciacion de proteccion frente al riesgo como motivo principal
de estas diferencias. Sin embargo, apunta que “la noticia positiva es que cada
afo el porcentaje de personas aseguradas crece”.

A su vez, explica que existen posibilidades claras de crecimiento para este tipo
de seguros en el mercado espariol, aclarando que su evolucién va muy ligada
al sector turistico y al panorama econémico en general: “cada vez se viaja mas
y mejor protegido, la informacién esta cada vez mas accesible, sobre todo a
través de Internet.”

Segun su opinién, el sector asegurador deberia ayudar a la concienciacion,
formando a la mediacién en la medida de lo posible para que este tipo de
seguros estén mas presentes en el dia a dia.

El futuro de este producto es ir adaptandose cada vez més a las necesidades
de los clientes, tanto modificando o afladiendo garantias como aumentando
limites en las coberturas que ya existen. Raul Pérez pone como ejemplo el
aumento de la demanda de seguros para viajes de negocios, que cuenta con
prestaciones y limites adaptados a las necesidades propias de este colectivo.

En cuanto a los servicios en si, cada vez tienen mas impacto las nuevas
tecnologias: el estudio y andlisis de los resultados, la evolucion del producto, la
forma de contratacion, la forma de declarar un siniestro mediante una
aplicacion movil, la geolocalizacion, la teleasistencia para tratar problemas
médicos menores...

De hecho, nos indica, que no sélo la tecnologia como tabletas, Smartphones,
portatiles u otros dispositivos modifican la relacion con el cliente, haciéndola
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mas comoda, accesible y eficiente, sino que supone también nuevos riesgos a
cubrir en las garantias de equipaje.

Podemos concluir que, tanto en el ambito de los viajes y desplazamientos,
como en el del Seguro (y evidentemente no so6lo en los de asistencia), las
nuevas tecnologias representan una auténtica revolucion a todos los niveles. Y
sera en esta direccion en la que, mucho después de aquella primera
generacion de némadas que decidié echar a andar, continuaremos nosotros el
camino.
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4. Anadlisis de caso: Estudiantes Universitarios
desplazados

Los planes universitarios de intercambio, tanto dentro del propio territorio como
en el extranjero, tienen una clara funcion de integracion social, enriqueciendo y
generando sinergias a través de la propia experiencia del alumno, las
universidades o las empresas que participan, contribuyendo a enriquecer la
vision y comprensién de otras realidades. Asimismo, para los alumnos
aumentan las perspectivas de encontrar empleo, pretendiendo, ademas,
mejorar las relaciones entre las propias universidades y las empresas,
compartiendo conocimientos entre unas y otras.

Asi pues, la posibilidad de asegurar estos desplazamientos tiene un valor
afadido a la funcién social que en general ya tienen los seguros, porque,
ademas, permite colaborar con la sostenibilidad de dichos planes. En muchas
ocasiones son las propias universidades las que promueven o instan a los
alumnos a contratar un seguro de asistencia que cubra posibles eventualidades
mientras los alumnos se hallan desplazados.

El presente estudio ha querido analizar el caso concreto de los estudiantes
universitarios que, a través de un plan de intercambio, se trasladan durante un
determinado periodo de tiempo, dentro de un curso académico, a otra
universidad y en otro pais diferente al de su propio centro. Una vez mas el
principio de solidaridad del seguro mitiga el riesgo y propicia el desarrollo.

Constituye pues el objetivo de este andlisis, comprobar que, a través de la
aportacion de todos los Asegurados, se atienden las eventualidades acaecidas
para un grupo reducidos de ellos. Se intentara asi perfilar la probabilidad de
declarar un siniestro por alguno de los alumnos en funciéon de determinadas
caracteristicas que acompafian a cada uno de los riesgos objeto de estudio.

4.1 Metodologiay datos

Los datos tomados para llevar a cabo este analisis provienen directamente de
la experiencia de la ARAG SE'. De su base de datos se ha tomado
informacion sobre los alumnos desplazados y asegurados por esta compariia
durante los cursos académicos 2016-2017 y 2017-2018.

Todos ellos son estudiantes universitarios pertenecientes a universidades
espafiolas, o que, siendo extranjeros, se desplazan a territorio espafiol a una
de las Universidades incluidas en nuestra muestra. El colectivo estudiado en su
conjunto pertenece a los planes de intercambio de 31 Universidades
pertenecientes a diferentes comunidades autbnomas del territorio espafiol.

2 ARAG, S.E. Compaiiia de Seguros y Reaseguros de Defensa juridica y Asistencia en viaje.
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En consecuencia, tenemos tres zonas de cobertura de nuestro seguro,
conocidos en la propia jerga del sector como ambitos:

e Espafia: Son alumnos cuyo desplazamiento se enmarca en territorio
espafiol, y son extranjeros.

e Europa: Son siempre alumnos espafoles desplazados dentro del ambito del
continente europeo.

e Mundo: Se corresponde con alumnos espafioles cuya movilidad se localiza
fuera de Europa.

Tal y como nos indica Noemi Set6'® “Las variables mas importantes para
tarificar son la duracion, el destino y el tipo de viaje que vamos a realizar”. Y
sobre este colectivo ademas afade: “Son seguros que se contratan
fundamentalmente por recomendacion de las Universidades ya que los
alumnos se desplazan por largos periodos de tiempo (afio completo en muchos
casos) y la Universidad es muy sensible a que cuenten con un seguro para
cualquier imprevisto que les pueda surgir durante su estancia en un pais
extranjero”, asi que este sera el punto de partida del analisis.

Por lo tanto, junto al ambito como variable explicativa del riesgo, hemos
afadido otras variables tales como, si dicho producto incluye entre sus
coberturas gastos de Asistencia Médica, la temporalidad del desplazamiento
(para un semestre o para el curso completo), si se trata de un concurso
promovido por la Universidad o no, si el pago lo realiza el alumno
expresamente o esta incluido en su matricula, el curso, y la Comunidad
Auténoma a la que pertenece la propia universidad (tabla 3).

Tabla 3. Variables incluidas en el estudio

Tipo Nombre Descripcién

Dependiente Siniestro Dicotémica: sin siniestro / al menos un siniestro declarado

Explicativa Tipo de contratacion Péliza individual o colectiva

Explicativa Ambito de cobertura Destino de los alumnos desplazados

Explicativa Asistencia médica sanitaria |Cobertura incluida o no en la péliza

Explicativa Pago El pago de la prima pueda hacerlo el propio alumno o la
Universidad

Explicativa Concurso Si se trata de un concurso publico o no

Explicativa Duracion del De hasta 3 meses o considerado de larga duraciéon de 3 a 12

desplazamiento meses maximo

Explicativa Curso Curso correspondiente al que pertenecen los alumnos incluidos en
la muestra

Explicativa Comunidad Autbnoma Comunidad auténoma a la que pertenece la Universidad Espafiola
gue recibe o envia alumnos

Fuente: Elaboracién propia

'3 Anexo II: Entrevista completa a Noemi Setd, analista de riesgos para productos de Asistencia
en Viaje en el Departamento de Suscripcion en ARAG SE.
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Todo esto ha agrupado un total de 38.502 alumnos desplazados, tanto
espafioles como extranjeros, y para los que la compafiia ha atendido un total
de 5.619 siniestros. Seleccionar, preparar y depurar toda la informacion
utilizada ha significado el groso del tiempo y esfuerzo dedicado a este trabajo.

El objetivo es modelizar |la probabilidad de declarar un siniestro por parte de un
alumno de este colectivo de acuerdo con las variables explicativas descritas.
Teniendo en cuenta dicho propésito, el analisis ha consistido en la
especificacion de un modelo de regresion binaria en el cual la variable
dependiente recoge si se ha declarado o no un siniestro (Y;=1 si el alumno ha
declarado uno o mas siniestros; Yi=0 si el alumno no ha declarado ningun
siniestro, i=1, ..., n, siendo n el ndmero de individuos de la muestra). Una
explicacion completa sobre este tipo de modelos puede encontrarse en Greene
(2018).

Este tipo de modelos nos permite valorar las caracteristicas del riesgo cuyos
parametros resultan estadisticamente significativos, y en este caso, las
caracteristicas asociadas a un plan de intercambio universitario.

Para medir la asociacion entre la variable dependiente (declarar uno o0 mas
siniestros o0 no declarar ninguno) y cada una de las variables independientes
(caracteristicas del plan de intercambio) se utilizan los odds-ratio, que nos
indican cuanto mas probable es un resultado concreto en nuestra variable
dependiente al modificar una de nuestras variables explicativas (en una unidad
si procede), manteniendo el resto constantes.

Ademas, al ser un modelo multivariable, permite entender también la relacion
entre las propias variables explicativas, y, por otro lado, tiene la capacidad de
predecir el comportamiento de la variable dependiente ante unas
caracteristicas dadas de las explicativas.

De manera que, aunque no se ha profundizado hasta ese nivel en este estudio,
podriamos pronosticar qué probabilidad tiene un alumno de declarar al menos
un siniestro en el momento en que nos contrata la pdliza, de acuerdo con las
caracteristicas que muestre sobre las variables estudiadas.

4.2 Resultados

En primer lugar, se incluye una tabla con descriptivos basicos de la muestra
estudiada y de las dos submuestras principales, alumnos que no han declarado
ningun siniestro y alumnos que han declarado uno o mas siniestros (tabla 4).

Del total de alumnos, se puede observar que 3.850 han tenido al menos un
siniestro, lo que representa alrededor del 10% de todos los alumnos.
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La muestra objeto de estudio se compone principalmente de pdlizas colectivas,
con la garantia de Asistencia médica incluida, que no provienen de un concurso
publico, la prima de las cuales la paga el propio alumno, y se destinan a cubrir
desplazamientos de mas de tres meses, considerados de larga duracion.

En cuanto a la variable &mbito de cobertura, que indirectamente también nos
indica el origen del alumno, podemos observar que el 39,3% son incoming,
alumnos extranjeros que se desplazan a territorio espafiol, y el resto son
alumnos espafoles que se desplazan al extranjero, outcoming: un 26,2% del
total de la muestra lo hace dentro del propio territorio europeo, y finalmente, un
34,5% del total lo hace fuera de Europa.

Tabla 4. Caracteristicas de la muestra de alumnos estudiada

Poblacion con un Poblacion sin
Muestra Total siniestro o mas siniestros
VARIABLE N=38.502 N=3.850 N=34.652
N % N % N %
Pago realizado por el alumno 31.653 82,2% 3.594 93,4% 28.059 81,0%
Pago realizado por la universidad 6.849 17,8% 256 6,7% 6.593 19,0%
Péliza colectiva 34.472 89,5% 3.397 88,2% 31.075 89,7%
Péliza individual 4.030 10,5% 453 11,8% 3.577 10,3%
Ambito Espafia ® 15.144 39,3% 2.275 59,1% 12.869 37,1%
Ambito Europa b 10.074 26,2% 401 10,4% 10.216 29,5%
Ambito Mundo ® 13.284 34,5% 1.174 30,5% 11.567 33,4%
Con Gastos de asistencia médica 36.833 95,7% 3.847 99,9% 32.986 95,2%
Sin Gastos de asistencia médica 1.669 4,3% 3 0,08% 1.666 4,8%
Alumnos del curso 2016-2017 22.548 58,6% 2.344 60,9% 20.204 58,3%
Alumnos del curso 2017-2018 15.954 41,4% 1.506 39,1% 14.448 41,7%
No es un concurso publico 32.047 83,2% 3.480 90,4% | 28.567 82,4%
Si es un concurso publico 6.455 16,8% 370 9,6% 6.085 17,6%
Desplazamiento de larga duracién © 33.236 86,3% 3.669 95,3% 29.567 85,3%
Desplazamiento de hasta un trimestre 5.266 13,7% 181 4,7% 5.085 14,7%
Comunidad Auténoma Andalucia 16.893 43,9% 1.179 30,6% 15.714 45,4%
Comunidad Auténoma Canarias 2.471 6,4% 206 5,4% 2.265 6,5%
Comunidad Auténoma Castillay Ledn 2.014 5,2% 299 7,8% 1.715 5,0%
Comunidad Auténoma Cataluia 5.338 13,9% 954 24,8% 4.384 12,7%
Comunidad Auténoma Galicia 679 1,8% 89 2,3% 590 1,7%
Comunidad Auténoma Madrid 7.240 18,8% 717 18,6% 6.523 18,8%
Comunidad Autéonoma Murcia 77 0,2% 18 0,5% 59 0,2%
Comunidad Autéonoma Valencia 3.790 9,8% 388 10,1% 3.402 9,8%

@ Alumnos extranjeros que se desplazan a territorio espafiol.
® Alumnos de universidades espafiolas que se desplazan al extranjero, ya sea a Europa o fuera de ella.

¢ Se ha considerado un desplazamiento de larga duracién cuando se supera un trimestre.
La variable Comunidad Auténoma recoge la ubicacion de la Universidad espafiola incluida en el estudio.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la base de datos estudiada
En cuanto a las Comunidades Autbnomas, la mayor parte de la muestra, un

43,9%, son alumnos cuya universidad la ubicamos en Andalucia, aunque cabe
destacar también Madrid con un 18,8% y Cataluiia con un 13,9%. Al otro
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extremo, encontramos Murcia, s6lo representada con un 0,2% del total, y
Galicia con un 1,8% del total de alumnos.

Cabe destacar que de los casos en los que se ha presentado al menos un
siniestro, se corresponde en casi un 60% con alumnos extranjeros que se
desplazan a Espafia; sin embargo, este porcentaje se limita a un 10% cuando
un alumno se desplaza a Europa y a un 30% cuando se desplazan fuera del
territorio europeo. Asimismo, el porcentaje de alumnos que han presentado un
siniestro 0 mas es superior dentro del grupo de alumnos que tenian
contratados los gastos médicos, y lo mismo ocurre con la duracion,
comparativamente, el porcentaje de alumnos que han declarado un siniestro o
mas es mayor dentro del grupo de desplazamientos de larga duracion.

De los descriptivos también podemos observar que la mayor parte de las
polizas no se contratan a través de un concurso publico, y también que lo mas
habitual, con 86% del total de los alumnos estudiados, éstos se desplazan de
una universidad a otra para un periodo superior a tres meses.

Por lo tanto, de los datos se desprende que la declaracion de un siniestro esta
relacionada con la existencia de la cobertura de gastos médicos, con los
desplazamientos de larga duracién y con la procedencia y destino de los
alumnos, fundamentalmente.

La estimacion del modelo de regresiéon logistica podemos encontrarla en la
tabla 5. Han resultado estadisticamente significativos un total de 13 parametros
en la estimacion por Méxima Verosimilitud, incluyendo la constante del modelo.

Destacan con un nivel de significacion del 1% los pardmetros asociados a las
variables que recogen el ambito de cobertura, la duracion del desplazamiento,
el tipo de contratacion, la existencia o no de coberturas de gastos médicos, y
todas las comunidades autonomas incluidas en el modelo.

Unicamente los parametros de dos de las variables estudiadas han resultado
no ser significativos: quien realiza el pago de la prima del seguro y si las pdlizas
se instrumentan o no a través de un concurso publico, con lo cual estas dos
variables no nos ayudan a entender el comportamiento de la variable objeto de
estudio, declarar o no al menos un siniestro.

Los parametros de signo positivo (y el valor del OR superior a 1), indican una
mayor probabilidad de declarar al menos un siniestro cuando el alumno
presenta la caracteristica referenciada respecto a la categoria base o categoria
referenciada (OR=1). Cuando el coeficiente presenta un signo negativo indica
justamente el efecto contrario. Para el contraste de hipétesis, el valor obtenido
para el estadistico Chi-Cuadrado (2.158,79) indica la significacion global del
modelo especificado, con un p-valor inferior al 1%.

33



Tabla 5. Modelo de regresion logistica de los factores asociados a tener al menos un siniestro

Coeficiente p Odds Ratio
Constante -8,744 0,000 0,000
Pago Universidad 1,000
Pago Alumno 0,029 0,799 1,029
Ambito Europa 1,000
Ambito Mundo 0,350 0,000 1,419
Ambito Espafia 1,260 0,000 3,526
Duracion hasta un trimestre 1,000
Larga duracion 0,606 0,000 1,834
Contratacién colectiva 1,000
Contratacion individual 0,464 0,000 1,591
Curso 2016-2017 1,000
Curso 2017-2018 0,180 0,000 1,197
No es un concurso publico 1,000
Es un concurso publico 0,080 0,376 1,083
Sin Gastos de asistencia médica 1,000
Con Gastos de asistencia médica 4,710 0,000 111,057
Andalucia 1,000
Canarias 0,357 0,000 1,429
Castillay Leodn 1,063 0,000 2,894
Cataluia 1,320 0,000 3,744
Galicia 1,313 0,000 3,717
Madrid 0,866 0,000 2,376
Murcia 1,788 0,000 5,977
Valencia 0,850 0,000 2,340

N=38502; Chi-cuadrado 2158,79 (p=0,000); -2Logaritmo de verosimilitud: 22873,021;
R?de Cox y Snell: 0,055; grados de libertad 15; R* de Nagelkerke: 0,114.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la base de datos estudiada.

A la hora de especificar el modelo, el valor de corte se ha establecido en un
0,10 precisamente porque alrededor del 10% de los alumnos de la muestra han
declarado al menos un siniestro.

En cuanto a la capacidad predictiva del modelo podemos evaluarla a partir de
la tabla 6. La cual nos compara el comportamiento observado con el
comportamiento pronosticado segun la aplicacion del modelo.
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Tabla 6. Tabla de clasificacion

Observado Pronosticado .
: Porcentaje
Sin Con
. . correcto
siniestros | siniestros

Sin siniestros 21372 13280 61,7

Con siniestros 1264 2586 67,2

Porcentaje global 62,2

El valor de corte es 0,100
Fuente: Elaboracién propia a partir de la aplicacion del modelo

De los 36.652 alumnos que no declararon ningun siniestro, el modelo es capaz
de predecir correctamente 21.372 casos, lo que supone el 61,7%. En cuanto a
los 3.850 alumnos que presentaron algun siniestro, el modelo predice
correctamente 2.586 casos, lo que supone un 67,2% de los mismos. Esto
otorga al modelo una capacidad de prediccion del 62,2% de los casos,
porcentaje cercano al valor que suele utilizarse como referencia a la hora de
valorar la capacidad predictiva de modelos de estas caracteristicas (65%). No
obstante, cabe destacar que el objetivo de este analisis ha sido mas explicativo
que predictivo: se desea conocer como influyen las diferentes caracteristicas
del riesgo en la probabilidad de que el asegurado declare o no siniestros™*.

En cuanto a los pardmetros que resultan estadisticamente significativos, el
hecho de que en la pdliza se incluya la garantia de gastos de asistencia médica
sanitaria presenta una mayor asociacion a declarar al menos un siniestro por
parte de un alumno; de hecho, en caso de disponer de esta cobertura es un
111,057 veces mas probable que declare algun siniestro que si no se dispone
de ella.

La duracion del desplazamiento resulta asimismo también determinante. Para
desplazamientos de larga duracion, entendiendo aquellos que superan los tres
meses, existe una probabilidad 1,834 veces superior de que se declare un
percance que si son desplazamientos de corta duracion.

Tras las variables descritas en los parrafos anteriores, cabe destacar el &mbito
de cobertura. El grupo con menor probabilidad de declarar un siniestro es aquel
gue inicia el desplazamiento desde una Universidad del territorio espafol y se
traslada a un determinado punto del continente Europeo.” En caso de que el
destino se localice fuera de dicho continente, la probabilidad de declarar al
menos un siniestro es 1,419 veces superior, pero en el caso de que se trate de
alumnos extranjeros que se desplazan a una Universidad sita en territorio
espaniol, dicha probabilidad se triplica hasta ser 3,526 veces superior.

! El objetivo es continuar trabajando en esta linea una vez concluida la tesis en el sentido de
ogatimizar también la capacidad predictiva del modelo.

' En el ambito europeo descrito en pdliza se incluyen también los denominados paises ribere-
flos del Mediterraneo: Marruecos, Argelia, Tunez, Libia, Egipto, Jordania, Israel, Palestina,
Libano, Siria, Chipre y Turquia.
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No menos determinante ha resultado la variable que nos indica como se realiza
la contratacién de la podliza, siendo 1,591 veces mas probable que se declare al
menos un siniestro en pélizas individuales respecto a pélizas colectivas.

En cuanto a las Comunidades Auténomas, se ha tomado como base de
comparacion Andalucia, ya que resulta la comunidad con una probabilidad
menor en relacién con la variable objeto de estudio. De los resultados de todas
ellas se puede deducir que Murcia, junto a Catalufia, muestran mayor
probabilidad de declarar al menos un siniestro, y que Canarias, junto a
Andalucia, son las comunidades donde con menor probabilidad un alumno
declarara al menos un siniestro.

Asimismo, segun el modelo, el hecho de que la podliza se instrumente a través
de un concurso publico promovido por la Universidad, junto al hecho de que el
propio alumno sea quien pague la prima, obtienen unos parametros que no
resultan significativos a la hora de probabilizar la declaracion o no de un
siniestro.

4.3 Discusion

Este estudio ha pretendido analizar empiricamente como se comporta el
colectivo de estudiantes universitarios asegurados mediante una péliza de
Asistencia en viaje, en el periodo en que se encuentran desplazados a otra
universidad.

Los resultados son especialmente significativos dado que ayudan a corroborar
analiticamente las ideas sefialadas tanto por Noemi Set6é como por Raul Pérez,
en cuanto a sus apreciaciones sobre las caracteristicas y las coberturas de
este tipo de seguros. ElI modelo logistico utilizado ha permitido cuantificar y
valorar dichas apreciaciones, centrandonos siempre en el colectivo descrito.

Probablemente la conclusion mas relevante obtenida se sitGa en el contexto de
la garantia que cubre los gastos de asistencia médica, que con mucha
diferencia sobre el resto marca la probabilidad de declarar al menos un
siniestro. Por lo tanto, cabria destacar este predictor como el mas relevante
dentro de todos los incluidos en el analisis al estudiar la siniestralidad.

Precisamente, con relacion a esta variable, inicialmente se plante6 introducir en
el andlisis un conjunto de regresores relacionados con la contratacién de hasta
6 productos diferentes®® que podian haber sido contratados por los alumnos,
pero la propia investigacion revel6 que lo que realmente marcaba el
comportamiento del colectivo era la existencia 0 no de asistencia médica
contratada. Por lo tanto, aunque no se ha seguido esa linea de analisis,
resultaria interesante profundizar en la tipologia de los siniestros declarados, y
comprobar que peso tienen los siniestros relacionados con esta prestacion en

' Anexo IlI: Productos contratados por los alumnos objeto de estudio.
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comparacion con el resto de los siniestros (por ejemplo, en cuantias
reclamadas e indemnizadas).

Esta conclusién, ademas, coincide con la presentada por Peter A. Leggat &
Frances W. Leggat (2006) en la revista Journal of Travel Medicine, en base a
una muestra de expedientes de siniestros declarados por viajeros procedentes
de Australia, donde se concluye que los siniestros relacionados con los
servicios médicos y dentales representan la mayoria de los siniestros
declarados en los seguros de viaje.’

Segun el conjunto de variables estudiadas podemos concluir que el perfil del
estudiante que con mas probabilidad nos declarara minimo un siniestro, es el
asociado a situaciones en que la pdliza contratada cubre los gastos de
asistencia médica, el asegurado esta desplazado durante mas de un trimestre,
procede de fuera del territorio espafiol y viene a una universidad espafola y
ademas contrata la poéliza de forma individual.

Las aseguradoras de este tipo de productos ya manejan algunas de estas
variables a la hora de evaluar los riesgos asegurados y de calcular tarifas. Si
bien es cierto, suelen contemplarse mas caracteristicas del viaje o del producto
que del viajero en si, a pesar de que muy posiblemente ampliar las variables
con caracteristicas de la propia persona podria enriguecer mucho mas el
estudio y permitiria afinar mejor a la hora de sacar conclusiones, tal y como se
pone de manifiesto en el analisis realizado.

La forma de contratacion de estos es determinante a la hora del uso que se dé
a la poliza, juntamente con la duracién del desplazamiento. La actuacion del
Asegurado queda reflejada en la forma de contratacién de la pdliza, de manera
que cuando estamos ante una contratacion individual tendremos mas
probabilidad de que éste declare algun siniestro.

En cuanto al desembolso de la prima, a priori también podemos pensar que el
hecho de que el propio alumno pague la prima deberia ayudar a esa toma de
conciencia de la existencia de la poliza, pero el parametro obtenido con la
aplicacion del modelo no ha resultado significativo. Se puede entender que muy
posiblemente cdmo comunique la propia universidad a los alumnos interesados
la existencia del seguro si contribuira en gran medida a la consciencia de éste,
pero este concepto no se ha podido introducir en el modelo, principalmente por
ser un dato muy dificil de obtener.

Sin embargo, y siguiendo esta linea se incorpord al andlisis el curso al que
pertenecen los alumnos, y segun el modelo, y en este caso, el parametro de
esta variable si resulté significativo, presentando una mayor probabilidad a
declarar un siniestro un alumno del curso 2016-2017 en comparacion con otro

7 peter A. Leggat & Frances W. Leggat (2006). Estudio disponible en:
https://www.researchgate.net/publication/11329522 Travel Insurance Claims Made by Trave
lers from_ Australia
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del curso anterior, lo que viene a corroborar lo comentado por Noemi Set6 en la
entrevista: “[...] la tendencia es que la frecuencia incremente curso tras curso.
Creemos que cada vez mas las universidades delegan en el alumno la
contratacion del seguro por lo que la conciencia del seguro es mas elevada vy,
en consecuencia, su uso”.

El analisis de la duracion se ha realizado agrupando los desplazamientos en
dos periodos, hasta tres meses un primer grupo, y un segundo, llamado de
larga duracién, comprendido entre los tres meses y un afio. Podriamos pensar
que, claramente, sélo por la mayor exposicion al riesgo derivado del factor
tiempo la probabilidad de declarar un siniestro es mayor, al menos en lo que
concierne a los siniestros derivados de una asistencia médica, algo que parece
quedar confirmado por el andlisis realizado.

Pero en realidad, la percepcion del Asegurado respecto al producto que ha
contratado también es diferente segun la duraciéon del desplazamiento. En
desplazamientos cortos el Asegurado ve la péliza como un instrumento en caso
de una emergencia, pero a su vez como algo excepcional. Sin embargo, para
desplazamientos de larga duracion, la percepcion pasa a ser la de un producto
analogo a una poliza de salud, que se utiliza de forma habitual para cualquier
tipo de sintoma o preocupacion. La diferencia principal entre un producto y otro
es que, una vez el Asegurado ya no estd desplazado, terminan las
prestaciones de la pdliza, incluso aunque derivadas del siniestro durante el
viaje sean necesarias terapias de seguimiento o queden secuelas.

El &mbito de cobertura ha resultado también relevante a la hora de analizar la
declaracion de un siniestro. En el colectivo estudiado, los alumnos procedentes
del extranjero, es decir, aquellos que tienen cobertura para las incidencias
ocurridas en territorio espafiol, nos declararan un siniestro con mayor
probabilidad que cuando se trate de alumnos procedentes de una universidad
espafola que se desplacen al extranjero. Dentro de este segundo grupo,
ademas, se deduce que los alumnos cuyo destino es Europa tendran menos
probabilidad de declarar algin siniestro que aquellos que se desplazan fuera
del territorio europeo.

La explicacion a este segundo punto puede encontrarse en el hecho de que
viajar desde Espafia a otro pais europeo, en la mayoria de los casos, supone
desplazarse a una cultura y clima similares, ademas de unas prestaciones
médicas y hospitalarias también parecidas, cubiertas en buena parte ademas
por la tarjeta sanitaria europea, situaciones que pueden darse con menor
facilidad si el destino del viaje resulta ser fuera de Europa.

Sin embargo, para profundizar en el estudio de por qué los alumnos extranjeros
qgue vienen a Espafia muestran una mayor probabilidad de declarar al menos
un siniestro, necesitariamos conocer la procedencia de todos ellos (es probable
que, en linea con lo observado para los estudiantes espafioles, existan
diferencias entre los estudiantes que vienen de Europa y de los que vienen de
otras procedencias). Se llega a esta conclusién teniendo en cuenta la garantia
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que cubre los gastos médicos ya que, parece l6gico pensar que cuando el pais
de procedencia dispone de un sistema sanitario con menores posibilidades al
del pais de destino, el viajero estara mas predispuesto a utilizar este servicio
que si, por el contrario, las prestaciones sanitarias del lugar del viaje no
inspiran confianza en comparacion con el pais de origen.

Segun el modelo estimado el hecho de que la pdliza se contrate mediante
concurso publico no resulta relevante, y teniendo en cuenta que los concursos
publicos se basan principalmente en que las compafias compitan en ofrecer
una prima mas ajustada, puede ser légico que este hecho no guarde relacion
directa con el comportamiento de la variable dependiente.

En cuanto a la distribucion por Comunidades, Murcia destaca por ser la
Comunidad Autonoma que tiene la probabilidad méas elevada de declarar uno o
mMas siniestros. A su vez, es también la comunidad autbnoma en la cual se ha
registrado el nUmero mas pequefo, un 0,5% del total de la muestra.

En el extremo opuesto tenemos a la Comunidad Auténoma de Andalucia, en la
que la probabilidad de declarar al menos un siniestro es la mas baja de todas
las comunidades estudiadas. Por ello, se ha querido comparar con la segunda
Comunidad en la que resulta mas probable declarar un percance, y con un
namero elevado de alumnos, Cataluiia. Para ello se ha elaborado la tabla 7.

En primer lugar, para realizar esta tabla se han despreciado las poélizas que no
incluyen la garantia de gastos médicos, ya que s6lo podemos encontrar una
muestra importante en la Comunidad de Catalufia (686 alumnos), pero ninguna
péliza de este tipo en la de Andalucia, y dada la importancia que ha quedado
evidenciada con el modelo para esa variable, se ha querido homogeneizar la
comparativa.

En dicha tabla se han construido diferentes subgrupos para cada una de estas
dos comunidades autbnomas de acuerdo con el resto de las variables cuyos
pardmetros resultaron significativos en el modelo. Se indica en cada uno de
estos subgrupos el numero de alumnos que lo forman y el nimero de alumnos
gue han declarado al menos un siniestro.

De esta manera tenemos una muestra de 4652 alumnos incluidos en la
comunidad de Catalufia, de los cuales 951 han declarado al menos un
siniestro, esto es el 20,4% de los mismos. Y en contraposicion, para la
comunidad de Andalucia tenemos un total de 16.893 alumnos, de los cuales el
1.179 han declarado un siniestro 0 mas, lo que representa un 7% de los
mismos.

Teniendo en cuenta que como resultado para de toda la muestra, un 10% de
los alumnos habian declarado al menos un siniestro, podemos ver en estas
comunidades dos comportamientos totalmente extremos. De hecho, en
general, para todos los subgrupos comparables menos uno, Catalufia presenta
un porcentaje de alumnos que declaran un siniestro mayor que el porcentaje de
estos que lo declaran en la comunidad autonoma de Andalucia.
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Tabla 7. Comparativa entre Andalucia y Catalufia

CATALUNA ANDALUCIA

I Alumnos % Siniestros % Alumnos % Siniestros %

Ambito de

Cobertura
Espafia 2418 52,0% 752 31,1% 7388 43,7% 650 8,8%
Europa 624 13,4% 40 6,4% 7639 45,2% 332 4,3%
Mundo 1610 34,6% 159 9,9% 1866 11,0% 197 10,6%
TOTAL 4652 100% 951 20,4% 16893 100% 1179 7,0%

Temporalidad

Trimestral 444 9,5% 46 10,4% 3084 18,3% 84 2,7%
Anual 4208 90,5% 905 21,5% 13809 81,7% 1095 7,9%
TOTAL 4652 100% 951 20,4% 16893 100% 1179 7,0%
Curso

2016-2017 2791 60,0% 475 17,0% 8288 49,1% 581 7,0%

2017-2018 1861 40,0% 476 25,6% 8605 50,9% 598 6,9%
TOTAL 4652 100% 951 20,4% 16893 100% 1179 7,0%

Contratacion

Colectiva 4652 100,0% 951 20,4% 12863 76,1% 726 5,6%

Individual 0 0,0% 0 0,0% 4030 23,9% 453 11,2%
TOTAL 4652 100% 951 20,4% 16893 100% 1179 7,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la base de datos estudiada.

En cuanto a la distribucién de alumnos dentro de los subgrupos destaca que en
la muestra de Andalucia tiene una mayor proporcion de alumnos desplazados a
Europay, sin embargo, Cataluiia desplazados fuera del continente europeo.

Ahora bien, vemos que la proporcion de alumnos que declaran al menos un
siniestro, sobre todo en el ambito de cobertura Espafia, es muy baja en el caso
de Andalucia con un 8,8% de los mismos, resultado incluso inferior que el
porcentaje de alumnos con un siniestro 0 mas para el ambito mundo para esta
misma comunidad autbnoma, con un 10,6% de los casos. Estos porcentajes
sobre alumnos extranjeros que vienen a Espafa y que declaran al menos un
siniestro es mucho mayor en Catalufia, con un 31,1% de los casos. Y, también
segun el modelo, el ambito Espafia es el que con mayor probabilidad
presentara la declaracion de un siniestro.

Este hecho podria explicar en gran medida las diferencias entre el
comportamiento de una comunidad y de otra, aunque es posible que para
entenderlas necesitiramos saber alguna caracteristica mas de estos alumnos
extranjeros que se desplazan a Espafia, como por ejemplo el lugar de
procedencia, dato que podria ayudarnos a diferenciar ailn mas estos
subgrupos de riesgos.

En cuanto a la temporalidad del desplazamiento, se observa en ambos casos
que la mayoria de los estudiantes se desplazan para un periodo de mas de 3
meses, considerado de larga duracion, pero si nos fijamos en la proporcion de
alumnos que declaran algun siniestro, los porcentajes de Catalufia triplican
para ambas duraciones los porcentajes que muestra Andalucia.
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Otro subgrupo que también destaca por su gran diferencia en cuanto a
porcentaje de alumnos que declaran algun siniestro es el de la agrupacion
realizada segun el curso de pertenencia de los alumnos desplazados. Para la
comunidad de Andalucia, vemos que este porcentaje no varia practicamente de
un curso a otro, sin embargo, para el caso de Cataluiia, podemos observar que
pasa de un 17% de los alumnos para el curso 2016-2017 a un 25,6% de los
mismos para el curso siguiente.

Finalmente, en el dltimo subgrupo vemos que no existe contratacion de pélizas
individuales en Cataluiia, pero que incluso en lo que a contratacion colectiva se
refiere, esta comunidad supera en mucho a la proporcién de alumnos con si-
niestros en la comunidad andaluza.

De manera que, podemos concluir que de forma generalizada para todos los
subgrupos la comunidad de Andalucia presenta un porcentaje de alumnos con
algun siniestro bastante inferior a la catalana, y ademas de que posiblemente
como ya se ha sefialado otras caracteristicas del riesgo o la pdliza nos podrian
ayudar a entender este comportamiento, posiblemente la conciencia del
asegurado sobre la existencia y las prestaciones de la pdliza sea muy diferente
de una comunidad a otra.
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5. Conclusiones

Las conclusiones de este trabajo se abordan desde dos puntos de vista
diferentes pero complementarios. El primero hace referencia al producto, el
mercado y el cliente, con relacion a donde nos dirigimos y qué reflexiones
deberiamos hacer las aseguradoras, los mediadores y otros distribuidores de
este tipo de pdlizas. En segundo lugar, se abordan estos seguros desde un
punto de vista actuarial, centrado en la captura de datos, su analisis y la
clasificacion de los riesgos.

5.1 Lo que nos espera

Es evidente que la forma de viajar se ha transformado y el nimero de
desplazamientos no ha parado de aumentar afio tras afio. Pero esta evolucién
no se debe sélo a los avances tecnolégicos que influyen en la eficiencia de
estos desplazamientos, sino también a una evolucion en la concepcion de por
qué viajamos.

Por un lado, la globalizacion y un mundo cada vez mas conectado precisan de
empresas que se expandan a lo largo y ancho del planeta provocando una
dinamizacién constante de los viajes de negocios. Esto provoca, a su vez, que
aquellas empresas que tienen la necesidad de desplazar a sus empleados
estén mas preocupadas de poder salvaguardar sus intereses y los de sus
trabajadores de cualquier eventualidad.

Y, por otra parte, quien viaja por ocio ya no solo lo hace por visitar otro lugar, si
no que cada vez se viaja mas buscando una experiencia. Esto provoca que
este tipo de viajes sean cada vez mas personalizados y, por tanto, complejos.
Aqui es donde el seguro de Asistencia en viaje debe formar parte como un
complemento mas en la planificacion global de esta experiencia mitigando el
riesgo.

Se ha visto que hay paises con mucha conciencia a la hora de contratar un
seguro de este tipo, pero hay otros, como el caso de Espafa, donde el viajero
parece no estar tan concienciado en la necesidad de este producto.
Posiblemente sea este el taldbn de Aquiles del sector, por lo que resulta
absolutamente necesario poner en valor estos seguros dentro del mercado,
educando a los consumidores en la gestion de riesgos, lo cual puede conseguir
generar en el viajero la conciencia necesaria de cuales son las incidencias que
pueden acontecer durante un viaje o desplazamiento.

Como consecuencia, el consumidor se decantara por contratar una péliza que
cubra su desplazamiento si la percepcion del valor que ésta le ofrece es mayor
gue el coste que le representa, y partiendo de la premisa de que las primas de
este tipo de seguros no tienen un coste excesivamente elevado en
comparacion al coste del propio viaje, deberia ser éste un objetivo asumible.
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Asi, el valor que le dé el consumidor a este producto debe ser el encargado de
impulsar la propia demanda del sector.

Esta campafia de concienciacion deberia ir acompafiada también de un
producto mas atractivo que generaria mas valor a los ojos del consumidor.
Observar como cambia nuestro entorno cada vez mas rapido deberia ser la
guia que nos permita adaptarnos a todos estos cambios.

Parece gque las nuevas generaciones se inclinan por viajes o experiencias por
encima de otros lujos materiales. Gracias a la tecnologia, el viajero tiene un
mayor control sobre su viaje, aumentando ademas la posibilidad de rebajar
costes. Encontramos asi viajes especificos destinados a la salud, como
balnearios, retiros a la montafia, viajes genealogicos, subtourismo (destinos
poco habituales), los viajes de aprendizaje, el voluntariado, los viajes de
aventura, el agroturismo, el que viaja “low cost” y los cruceros, pero también los
viajes grupales, en los que los viajeros esperan compartir su experiencia con
otras personas con sus mismos intereses y también a los que viajan varias
veces al afo.

Todo esto se deberia tener en cuenta para poder adaptarnos a la cambiante
demanda, creando, por ejemplo, paquetes especificos segun el tipo de viaje.
Dando soluciones a medida para cada tipo de cliente segun su forma de viajar
y su forma de contratar el viaje, ya sea a través de una agencia u
organizandoselo por su cuenta.

Ademas, la tecnologia también permite mejorar y hacer mas eficientes los
procesos, simplificAndolos y automatizandolos para que sean mas rentables,
pero este cambio, como cualquier otro, tiene un coste de adaptacién, el cual
también el sector asegurador debe asumir, ya que las nuevas generaciones
demandan mas canales para comunicarse e interactuar con las compafias
aseguradoras. Esto supone mas tecnologia en la contratacion, pero también en
la propia gestion de prestaciones y de una comunicacion bidireccional de
cualquier indole con el viajero.

Segun un articulo publicado en abril de 2019 por ADN del Seguro, los seguros
mas solicitados por internet han sido los relacionados con automoviles (62%),
hogar (21%), viajes (10%) y salud (7%). Esto pone de relieve como la
revolucién tecnolégica actual y la consecuente digitalizacion de procesos ha
empezado a incidir sobre aquellos seguros que para el cliente resultan mas
sencillos de comprender. Sin embargo, para seguros mas complejos, como
pueden ser los relacionados con pymes 0 riesgos especiales, seguiran
necesitando la figura de un asesor para su posible contratacién.

Este panorama nos permite ademas situarnos mas cerca del cliente,
conociéndole y escuchando qué tiene que decir, convirtiendo su insatisfaccion,
si es el caso, en una gran fuente de aprendizaje y mejora, perdiendo el miedo a
los posibles comentarios negativos que pueda hacer. Tal y como han
demostrado las plataformas que recogen las opiniones de los usuarios, como
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Tripadvisor'® o Yelp®® y que tienen cada vez méas presencia en diferentes
ambitos, ayudandose unos usuarios a otros a tomar bien una decision en base
a experiencias ajenas. Esta es una oportunidad que deberiamos aprovechar
para llegar a mas viajeros y crear mas conciencia del seguro de viaje.

Se podria incentivar a los Asegurados a que compartan sus experiencias de
viajes publicando en redes sociales, asi como también los aspectos positivos
de contratar un seguro, explicado de primera mano su caso particular. Se
pueden crear programas de fidelizacion y planes anuales para viajeros
habituales, con programas de puntos al publicar comentarios, o0 con tips
ofrecidos por asesores de viaje en redes sociales. Se debe estar disponible
cada vez en mas canales y dispositivos, debemos permanecer ademas a un
clic, para estar ahi cuando el cliente lo necesite.

Lo que resulta evidente es que debemos tomar conciencia de que la tecnologia
nos abre un abanico de posibilidades para hacer las cosas de otra forma a la
gue estamos acostumbrados, respondiendo a las necesidades de una sociedad
gue se mueve en este sentido.

5.2 El mundo de los datos

Es evidente que las nuevas tecnologias han transformado el producto, el canal
o el trato con el cliente, pero en realidad han afectado absolutamente a todo
nuestro entorno. Por lo tanto, también la disponibilidad de datos y el tratamiento
y uso que les demos a los mismos se ven influenciados por este panorama
evolutivo.

Sin embargo, no han irrumpido con la misma fuerza en todo el sector
asegurador. Aquellas lineas mas relevantes como son las de auto, hogar o vida
estan notando sustancialmente el impacto del progreso tecnoldgico a la hora,
tanto de capturar informacién, como en la capacidad de tratar estos datos para
extraer conclusiones.

Centrandonos en los seguros de asistencia en viaje, ni siquiera el calculo de la
exposicién parece que esté estandarizado, ya que muchas veces depende de
la propia garantia de la que estemos hablando. Por ejemplo, para la garantia
de gastos de cancelacion en el supuesto de no haber empezado el viaje, la
exposicion seria desde el momento de contratar la pdliza hasta el inicio del
viaje en si. Ademas, podriamos pensar que el riesgo aumenta a medida que
nos acercamos a la fecha clave ya que, por ejemplo, si el motivo de la
anulaciéon es por enfermedad del propio Asegurado o de un familiar, serd mas
probable que se recupere cuanto mas lejos de la fecha de inicio del viaje
estemos, que si dicho percance se da a pocos dias de iniciar el
desplazamiento. También en este caso, el propio coste del desplazamiento
resultaria relevante para el célculo de la prima.

18 https://www.tripadvisor.es/

19 hitps:/iIwww.yelp.es/
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Otras garantias, como los dafios al equipaje, haran asumir mayor o menor
riesgo tanto en funcién del medio de transporte elegido, como del nimero de
destinos que lo compongan, con mas o menos medios de transporte utilizados.
La exposicion para los gastos de Asistencia médica posiblemente se mida
mejor referenciada a los dias del propio desplazamiento, pero en cuanto al
coste de los siniestros, también el destino influira, segun los servicios médicos
del lugar de destino, la disponibilidad y su precio. Ademas, viajes mas largos
podrian representar desplazamientos dentro del propio viaje a paises con
mayor riesgo que el destino original del mismo. Esta caracteristica
posiblemente dificulta el estudio de este tipo de productos, ya que las
diferentes garantias ofertadas resultan entre si bastante heterogéneas.

Ademas, por las propias caracteristicas de los canales de venta de estos
seguros, la captura de datos también puede verse afectada. Como ya se
sefalé con anterioridad, el seguro de viaje se distribuye a través de diferentes
canales, a veces con muchos intermediarios, lo que posiblemente dificulte
recoger tanto los datos principales como los adicionales del viaje (por ejemplo,
desplazamientos multiples dentro del propio viaje a otros destinos, el objeto del
viaje...), y que nos ayudarian a entender el riesgo subyacente del propio
desplazamiento.

Este hecho de que existan diferentes intermediarios en la contrataciéon de un
seguro de viaje genera ademas una necesidad de transferencia de informacion
entre el canal y el asegurador, y a veces incluso puede provocar que la
compafia se vea con la necesidad de prestar un servicio sin haber recibido aun
la prima o la informacién del viaje asegurado.

Esta circunstancia, junto a las diferentes exposiciones que pueden darse dentro
de una misma pdliza en funcidn de las garantias que incluya, provocan la
existencia de mayores retos a la hora de gestionar los datos que generan este
tipo de productos.

Sea como fuere, y tal y como se ha sefialado anteriormente, nuestro entorno se
digitaliza a una velocidad vertiginosa, lo que nos hace ser mas eficientes, y por
ende mas competitivos. Asi pues, quien no sea capaz de subirse al cambio, se
irA quedando cada vez mas rezagado.

Actualmente, se tiende a clasificar los riesgos agrupando a los asegurados en
conglomerados con una siniestralidad similar, lo que permite a las companiias
afinar mas a la hora de gestionar y valorar sus riesgos. Esta informacion se
puede utilizar tanto para segmentar tarifas y ajustarlas a la realidad de cada
uno de estos grupos de riesgos homogéneos, como para decidir a qué grupo
de asegurados nos conviene dirigirnos, aumentado la eficiencia comercial y
mejorando la expansion del negocio hacia la direccion correcta, o para decidir
con que segmentos mi politica de suscripcion tiene que ser mas 0 menos
restrictiva, y mejorar asi los resultados de la siniestralidad.
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En los seguros de Asistencia en viaje, el riesgo se puede segmentar de
acuerdo con diferentes criterios. La mayor parte de ellos se refieren a
caracteristicas del propio viaje, del volumen, o del canal de distribucion, pero
incluir mas caracteristicas del propio viajero seguro enrigueceria y mucho la
calidad de las conclusiones.

Algunas de las principales caracteristicas para tener en cuenta en la tarificacion
de este tipo de seguros son:

= Coste del viaje: Habitualmente las tarifas para la garantia de gastos de
cancelacion son una tasa sobre el coste asegurado del propio desplazamiento.

= Edad: Como pasa en un seguro de salud, la edad del asegurado influira en
la garantia de gastos médicos, y a mayor edad sera mas fécil sufrir durante la
vigencia de la pdliza una enfermedad o una lesidon, y esto podria requerir la
cancelacién del viaje o la demanda de servicios médicos si ya se ha iniciado el
desplazamiento.

= Duracion del desplazamiento: claramente nos relaciona la exposicion de la
garantia principal de gastos médicos.

= Destino: puede ayudar a valorar el coste esperado de los servicios médicos,
el medio de transporte utilizado y/o la necesidad de vuelos mudltiples (por
ejemplo, para los dafios al equipaje), o considerar lugares con mayor
propensidon a imprevistos meteoroldgicos graves.

= Dias desde la contratacion de la pdliza hasta el inicio del viaje: periodo
durante el cual entra en juego la garantia de gastos de cancelacién cuando
ésta garantiza percances acaecidos antes del inicio del viaje.

= Mes de salida o temporada en la cual se realiza el viaje: en meses con
mayor concentracion de desplazamientos, como son las vacaciones de verano,
pueden darse mayores retrasos en el medio de transporte.

= NuUumero de destinaciones: a mayor numero de desplazamientos aumenta
también la posibilidad de retrasos y de dafios al equipaje.

= Objeto del viaje: Como, por ejemplo, para viajes de aventura 0 con
actividades que signifiqguen una mayor exposicion a sufrir un accidente.

A la hora de estudiar este tipo de seguros, se deberia tener en cuenta la
correlacion que puede darse entre diferentes variables, como, por ejemplo,
entre el coste y la duracion o el destino, ya que, a mayor duracion, o
dependiendo del destino del viaje, posiblemente tengamos también un mayor o
menor coste.
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El estudio econométrico incluido en este trabajo ha permitido ademas sacar
diferentes conclusiones sobre el andlisis de riesgos de este este tipo de
seguros. En primer lugar, se debe destacar que, para la muestra estudiada, el
hecho de que la pdliza cubra los gastos sanitarios es sin duda determinante a
la hora de declarar un siniestro por parte del asegurado.

Ademas, el modelo ha permitido construir el perfil de asegurado, que con
mayor probabilidad declarara algun siniestro, segun las variables estudiadas:
que la pdliza contratada cubra los gastos de asistencia médica, el asegurado
esté desplazado mas de un trimestre, que proceda de fuera del territorio
espafol y venga a una universidad espafiola y ademas contrate la pdliza de
forma individual. Pero a su vez, pone en evidencia algo no menos relevante, la
necesidad de ampliar las variables con caracteristicas del propio viajero, lo cual
enriqueceria enormemente el andlisis y permitiria afinar mucho mas a la hora
de construir conclusiones.

En todo caso, podemos concluir que analizar profundamente nuestros riesgos
puede determinar una gran ventaja competitiva en un mercado cada vez mas
agresivo. El trabajo realizado pone de manifiesto la necesidad de analizar a
nivel multivariable todos aquellos factores que pueden influir en la siniestralidad
de los seguros de viaje, con el objetivo de optimizar el proceso de tarificacion y
reserving de este tipo de productos. Cuantificar la probabilidad de que un
asegurado sufra un siniestro cobra en este tipo de productos la misma
relevancia que ya tiene en otros seguros (como el seguro del automdvil). Solo
de esta manera podran aplicarse primas justas que respondan debidamente al
riesgo suscrito, y que ayuden a potenciar mas la distribucion de este tipo de
productos en nuestro pais.
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Anexos

Anexo |

Entrevista a Raul Pérez Martinez, responsable de Asistencia en Viaje en
Territorios de ARAG SE

¢ Qué es el seguro de Asistencia en Viaje?

Coloquialmente lo defino como el sistema de proteccion por medio del cual,
cuando una persona se desplaza en viaje fuera de su domicilio, cuenta con las
coberturas necesarias para recibir asistencia, las 24 horas, para casos que se
produzcan de forma fortuita como una enfermedad, accidente, fallecimiento,
traslados, etc., o para resarcirse de un dafio que suponga un detrimento
econdémico, debido a multiples situaciones, como por ejemplo sufrir un robo,
una demora de vuelo o una cancelacion previa al viaje, entre otras muchas.

¢ Conoces la historia de estos seguros? ¢se sabe cual es su origen?

He leido varias teorias al respecto que los sitian en momentos diferentes. La
mas légica parece ubicar sus origenes en la antigiedad, cuando los
comerciantes, sobre todo en el Mediterraneo, sufrian la pérdida o dafios a sus
mercancias por actos de pirateria o accidentes. En este momento sintieron la
necesidad de protegerlas, sobre todo en los largos trayectos.

Mas cerca en el tiempo me gusta especialmente la teoria que los sitla
inicialmente en 1907, cuando el Bar6n Max Engenvol Czerkut vio como ardia
su equipaje en la estacion de ferrocarril de Budapest y, debido a ese hecho,
ide6 un seguro para cubrir el equipaje de los viajeros, convirtiéndolo en la
antesala de los seguros de viaje tal y como se conocen actualmente.

Desde entonces han evolucionado muchisimo, se han ido actualizando y
regulando en funcién a las necesidades y posibilidades de cada época, pero
principalmente ha experimentado un cambio mucho mayor por la forma de
viajar y su popularizacion turistica, sobre todo en las ultimas décadas.

¢, Qué particularidades tiene que lo diferencia de otro tipo de productos de
seguro?

Es un producto bastante especial, comparado con otro tipo de seguros, sobre
todo los mas tradicionales a nivel particular como hogar, auto, salud, etc.

Por un lado, suele tener una duracion limitada, la del viaje, mientras que
habitualmente casi todos los seguros tienen una duracion anual-renovable.

Los seguros de viaje los podemos encontrar en mas canales de venta. Ademas
de los tradicionales como Compafias de seguros, corredurias, agentes, etc.,
los podemos encontrar en agencias de viajes, compafiias de transporte
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(aéreas, de autocares, etc.) y por otros medios. También como complemento a
otros seguros, como el de vehiculos, el de salud, etc.

En ocasiones la contratacion de este tipo de seguros puede ser obligatoria, por
ejemplo, para conseguir determinados tipos de visados.

También tienen una cierta estacionalidad ya que, l6gicamente, su contratacion
es superior en los periodos en los que mas se viaja, como en la época estival u
otros periodos vacacionales. Asimismo, dependiendo del tipo de seguro, las
fechas con mayor concentracion de contratacién varian, por ejemplo, sucede
con el tipo de seguro especializado en viajes de esqui, que légicamente
concentra su compra en la temporada de nieve.

¢, Se puede contratar un seguro de este tipo para cubrir cualquier tipo de
viaje? ¢Cuéles son los mas comunes?

En principio si. Hay viajes en los que, por sus caracteristicas, resulta mas
complicado de encontrar seguros adaptados, por ejemplo, los de mayor riesgo,
como expediciones al polo, o cuando se supera un limite muy elevado de
altitud, o se basan en alguna actividad con un nivel muy elevado de riesgo,
pero de una forma u otra, siempre se puede encontrar cobertura.

Lo seguros mas habituales son los que estan relacionados con los viajes mas
comunes, es decir, un viaje de turismo vacacional, al extranjero, sobre todo.

¢Existen destinos concretos para lo que sea mas recomendable contratar
un seguro de viaje?

Si. Siempre es recomendable contratar un seguro cuando se viaja, pero hay
destinos en los que, por sus caracteristicas, es mas recomendable ir bien
protegido. Esto sucede en aquellos destinos en los que los gastos médicos son
muy elevados, como Estados Unidos, Japdn, Canada, etc. o aquellos viajes
que, por su condicion, implican un elevado grado de riesgo, como por ejemplo
los viajes de esqui, 0 con otras actividades que impliquen un riesgo afadido.

¢, Cuando es obligatorio contratar un seguro de viaje?

Hay numerosos supuestos en los que contratar un seguro de viaje es
obligatorio, por ejemplo, hay paises que obligan a presentar un seguro con
determinadas caracteristicas para poder tramitar el visado de entrada, esto
pasa por ejemplo en Cuba, Rusia, Argelia, Iran..., también ocurre a muchos
extranjeros que quieren venir de viaje a Espafia o el resto del espacio
Schengen.

Igualmente se exige en otros paises cuando vas a realizar un viaje de larga
duracion, por trabajo o por estudios, como pasa en Estados Unidos.

También te pueden exigir contratar un determinado seguro cuando vas a
realizar determinadas actividades o expediciones, por ejemplo, al Polo Norte o
simplemente que una empresa privada lo exija para viajar con ellos.
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Por tanto, los supuestos son muchos y muy variados en los que el seguro es
obligatorio, pero lo que si ocurre siempre es que es muy recomendable, no soélo
por los gastos que podemos asumir en caso de una eventualidad, sino por el
apoyo asistencial que podemos necesitar. Organizar y pagar todo de nuestro
bolsillo puedo asegurar que no es asequible para la gran mayoria de personas.

Y cuando no son obligatorios.... ¢Qué argumentos defienden su
contratacion?

Muchos, pero sin duda hay 2 aspectos fundamentales. Por un lado, la propia
prestacion del servicio. Cuando estamos fuera de nuestro pais, con una cultura
diferente, un entendimiento limitado o nulo del idioma, etc. poder contar con
una empresa experta que va a solucionar cualquier contratiempo, sobre todo
ante una situacion delicada derivada de una enfermedad o un accidente, es
fundamental contar con este servicio.

Asimismo, la propia restitucion de un dafio desde el punto de vista econémico,
ante un percance sanitario, de tipo pérdida de equipaje, demoras, regreso
anticipado, etc.

También me gusta destacar que muchas veces relacionamos un seguro de
viaje con una cobertura médica Unicamente, pero esta es s6lo una de las
decenas de coberturas que puede tener, todas ellas importantes y necesarias
cuando estamos desplazados.

El precio de un seguro no suele superar el 5% del coste del viaje, por esta
cantidad es muchisima la tranquilidad que se gana. Uno no sabe cuanto puede
ser de grave que tengas un contratiempo en el viaje hasta que sucede, a veces
podemos hablar incluso de costes superiores a 100.000€. Dejar esto en manos
del azar y de nuestro bolsillo por un importe tan pequefio como el coste del
seguro, no tiene mucho sentido. Al planificar un viaje sin duda pienso que, en
caso de necesidad, es mejor renunciar a una excursién, a un par de copas, 0 a
una comida de capricho, por ejemplo, que a la importancia que tiene ir bien
protegido.

Se prestan dos tipos de cobertura, de prestacion y de reembolso. ¢cuél es
su diferencia?

Una de ellas presta la asistencia in situ durante las 24 horas, se suele producir
cuando necesitamos una prestacion urgente en caso de enfermedad,
accidente, un traslado, etc., y lo organiza la propia central de asistencia de la
Compaiiia.

El reembolso de produce cuando sufrimos una circunstancia que nos cuesta
dinero, pero luego recuperamos via reembolso, por ejemplo, cuando sufrimos
una demora de viaje, una pérdida del equipaje, gastos de cancelacion, etc.

En cuanto a las coberturas que se ofrecen, ¢(Cudles son las que los
viajeros valoran mas?

57



Sin duda, cuando se viaja al extranjero, la principal es la de gastos médicos,
seguida de las coberturas de gastos de cancelacién, repatriacion, equipajes,
demoras, etc.

Y a la hora de la verdad, ¢cuales son las que aportan mayor valor al
seguro?

Todas tienen valor ya que se pueden producir siniestros de cualquier tipo, pero
también depende un poco del destino y tipo de viaje. En viajes por Espafa la
cobertura que aporta mayor valor seguramente sea la de gastos de
cancelacion, pero en el extranjero la principal es la de gastos médicos, también
gastos de cancelacion, traslado sanitario o repatriacion, problemas con el
equipaje, demoras, etc.

Si el viaje es de esqui, por ejemplo, se valora mas la de rescate en pistas, en el
que se puede necesitar incluso un helicoptero, junto con la propia atencién
médica por accidente.

¢En qué paises hay mas cultura de viajar asegurado? ¢ Cual es el motivo?

Hay mayor cultura en otros paises europeos, sobre todo en algunos como
Alemania o Reino Unido.

El motivo viene dado precisamente por la cultura, hay paises donde hay mayor
concienciacion de proteccion frente al riesgo, mas informacion y en definitiva se
tiene mas interiorizado que un viaje va ligado a un seguro para proteger ante
cualquier eventualidad, de ahi que en estos paises cerca del 80% de las
personas que viajan, lleven un seguro.

Segun se recoge en el Informe de Uso del seguro de viaje en Espafa
publicado por la Fundacion InterMundial en 2017, solo el 21% de los
Viajes en Espaia llevan contratado un seguro de Viajes.

Parece un porcentaje pequeiio, ¢a qué crees que se debe?

Se debe justamente a esa falta de concienciacion y de costumbre para
conseguir que un viaje siempre vaya ligado a un seguro. También pensamos,
en muchas ocasiones de forma errénea, que ya vamos protegidos porque
paguemos con la tarjeta de crédito o porque creamos que ya estamos bien
protegidos por cualquier otra via, pero esto no es asi en muchos de los casos.

La noticia positiva es que cada afo el porcentaje de personas aseguradas en
viaje crece y poco a poco nos iremos acercando a las cifras de otros paises
mas avanzados en este sentido.

Esto parece indicar que se trata de un mercado con grandes posibilidades
de crecer, ¢existen posibilidades reales de crecimiento en Espafia?

Por supuesto, de hecho, asi ocurre. Vivimos una época de crecimiento y lo
seguird haciendo durante bastantes afios, en condiciones normales. Los
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factores que influyen son varios, pero la evoluciéon de los seguros de Asistencia
en Viaje esta muy ligada a la marcha del sector turistico, asi como al desarrollo
econdmico en general, cada vez se viaja mas y mejor protegido.

También influyen otros factores, como por ejemplo que cada afio crece la
conciencia de proteccion por parte del viajero y de los distribuidores (Agencias
de viajes, etc.), 0 que tenemos mas accesible la informacion y contratacion de
este tipo de seguros, a través de internet, sobre todo. La evolucion de
productos y el lanzamiento de nuevas herramientas hacen que los objetivos
sean ambiciosos y motivadores.

¢La oferta en cuanto a numero de compairiias que lo comercializan en el
territorio espafol es elevada?

Esto es relativo. Si lo comparamos con otros seguros mas “popularizados”
como el de hogar, auto, salud, etc. el numero de Compafias es pequefio, pero
siendo un ramo especializado, la oferta es suficientemente amplia como para
gue el consumidor o el mediador profesional encuentre alternativas mas que
suficientes.

¢, Cual ha sido la evolucidn reciente de este sector? ¢qué lo dinamiza mas
actualmente?

La evolucion es creciente desde hace afios y muy positiva desde el punto de
vista de calidad de producto, evolucionamos hacia productos mas completos y
mas competitivos para dar respuesta a la demanda del mercado.

Todo esto viene sobre todo muy dinamizado por los mediadores especialistas
en este tipo de seguros, que a su vez responden a las demandas de los
mayores distribuidores o prescriptores de este tipo de seguros, como son por
supuesto los viajeros directamente, pero también las agencias de viajes
principalmente, o las compafiias de transporte.

Asimismo, la tecnologia, la mayor facilidad de acceder a la informacion, el uso
de redes, etc. ayudan al empuje de estos productos en el mercado.

¢Qué novedades y tendencias de futuro observas en estos seguros en
cuanto a coberturas y servicios?

En cuanto a coberturas cada vez estamos mas adaptados a las demandas del
mercado, por tanto, los productos se crean y evolucionan muy en pro del
cliente, garantizando un mas amplio espectro de necesidades relacionadas con
el tipo de viaje y el viajero, también se van mejorando los limites en las
coberturas ya existentes. Actualmente, por ejemplo, estan siendo mas
demandados que nunca los seguros para viajes de negocios, con coberturas y
limites ajustados a estas necesidades.

En cuanto a los servicios estos se encaminan mas en la direccion de la
tecnologia principalmente, nos estamos adaptando a que la atencién sea mas
comoda y accesible para el cliente, buscamos que cada vez mas se pueda
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realizar cualquier gestion desde el Smartphone y en un solo clic, si es posible.
Algunos ejemplos estan en la evolucion de las apps de asistencia en destino, o
la teleasistencia para tratar problemas médicos menores.

¢ Como impacta la transformacion digital en este tipo de seguros?

La influencia de la tecnologia es absoluta, desde el estudio de los resultados, a
la creacion o evolucion del producto, a la contratacion, ya que es uno de los
productos mas adecuados para la contratacion online, hasta el servicio, por
ejemplo, a través del uso de la app para solicitar asistencia, geolocalizacion,
etc.

Actualmente tenemos la tecnologia muy al alcance de todos a través de
teléfonos inteligentes, tabletas, portatiles, etc., que ademas son nuevos riesgos
a cubrir, sobre todo en coberturas relacionadas con el equipaje, pero lo que de
verdad ha evolucionado en este tipo de seguros con el desarrollo tecnoldgico
es la facilidad de contratacion y la prestacion de los servicios, convirtiéndolos
en mas comodos, accesibles y eficientes.

an tu opinién ¢Qué u u
Segln tu opinidon é debe hacer el sector aseqgurador para aumentar la
penetracion de estos productos?

En primer lugar, ayudar a la concienciacion, es nuestra responsabilidad formar
a la mediacion en la medida de lo posible para que, dentro de su dia a dia,
tengan muy presentes este tipo de seguros. Los mediadores en general se
centran en vender a sus clientes seguros de hogar, auto, salud, vida, etc., pero
a veces olvidan que la gran mayoria de sus clientes también viajan y que, para
todos esos viajes, también necesitan proteccion.

También mantenemos retos constantes en cuanto a tecnologia, innovacion,
constante evolucion de los productos para que cada vez estén mas adaptados
a las necesidades de los consumidores y, sobre todo, aln mas y mejor servicio
cuando se produce el siniestro, esa es nuestra principal preocupacion.
Asimismo, tenemos el reto constante de seguir escuchando muy activamente al
cliente, en nuestro caso a través de la mediacion, ya que esto nos da la clave
para saber priorizar en la estrategia a seguir.

Luego todos debemos aprovechar las nuevas tecnologias y todas las redes de
comunicaciéon que hoy en dia hacen que los mensajes lleguen a cualquier parte
de forma mucho mas agil.

Hay mediadores que estan mas acostumbrados a vender otros ramos y este
tipo de productos les ofrece la oportunidad de diversificar su negocio, fidelizar,
crecer por una nueva via. Yo siempre les digo lo mismo, los clientes ya los
tienen (ya que sus clientes siempre son personas o empresas) Yy la necesidad
estd creada ya que una buena parte de ellos viaja (ya sea por placer o por
trabajo), por tanto, lo Unico que deben es dar el paso para convertirse en su
referente para que se aseguren con ellos estos riesgos también.
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¢, Qué otro aspecto se deberia destacar sobre estos seguros?

Es fundamental el aspecto econdmico de este tipo de seguros, es mucho lo
gue ponemos en riesgo, por ejemplo, una apendicitis simple en Estados Unidos
puede costarnos mas de 10.000€ de factura médica, y asi con todas las
coberturas.

Pero algo que destaco siempre que tengo la oportunidad es la importancia del
servicio, cuando estamos en el extranjero y tenemos un problema, sobre todo
si es referente a nuestra salud, es incalculable el valor de poder contar con una
central de asistencia especializada y profesional que nos apoye en todo
momento, las 24 horas, que nos pueda derivar a un centro médico de calidad,
que pueda comunicarse en cualquier idioma, que organice un traslado
sanitario, que esté pendiente de nosotros en todo momento y en comunicaciéon
con nuestros allegados, en definitiva, el desamparo que podemos sufrir si
estamos solos ante cualquier imprevisto fuera de nuestro entorno puede ser
realmente dramatico, pero si todo esto lo dejamos en manos de profesionales,
el nivel de satisfaccion es impagable.

¢Cuél es el mayor valor afadido que valoras de cara al cliente de
Asistencia en Viaje?

Sin duda la calidad del servicio, en mi Compafiia, ARAG,SE., seguiremos
apostando por innovar con mas y mejores coberturas, por mejorar en los
limites, por ser mas competitivos en precio incluso, etc., pero lo que nunca
negociamos es nuestra calidad en el servicio cuando tenemos que prestar una
asistencia o tramitar un reembolso, queremos seguir manteniendo el grado de
clientes satisfechos por encima del 97%, siendo la Compafiia preferida por la
mediacidn, tal y como se refleja en el barémetro ADECOSE vy otros indicadores
del mercado.
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Anexo Il

Entrevista a Noemi Set6é Lapefia, analista de riesgos para productos de
Asistencia en Viaje en el Departamento de Suscripcién en ARAG SE

¢ Qué caracteristicas destacarias de este tipo de seguros?

Los seguros de Asistencia en Viaje a Personas se caracterizan por proteger al
asegurado ante los posibles imprevistos que pueda sufrir durante un viaje o
desplazamiento: desde cobertura médica, repatriaciones, gastos de anulacién
hasta incidencias con los equipajes. Las compafias que los comercializan
deben tener centrales de asistencia que estén operativas las 24 horas del dia,
todos los dias del afio.

¢, Qué se entiende por riesgo en estos productos? ¢Y por exposicion?

Habitualmente en este tipo de seguros se considera como riesgo cada uno de
los viajeros asegurados y la exposicion, a los dias de viaje de duracién de los
viajes dentro del periodo analizado.

¢, Qué variables habitualmente pueden ayudar en la tarificacion?

Las variables mas importantes para tarificar son la duracion, el destino y el tipo
de viaje que vamos a realizar (un viaje de crucero, un viaje de estudios, un
viaje de negocios, un viaje en grupo...). También podria considerarse la edad o
la forma de contratacion de la pdliza.

¢Cuales son las coberturas mas utilizadas por los asegurados?

Las coberturas mas utilizadas por los asegurados son la asistencia médica
(incluyendo repatriaciones), garantias de demoras, de equipajes y gastos de
cancelacién de viaje.

Generalizando, qué suele preocuparnos mas..., ¢la frecuencia o el coste?

En general, suele preocuparnos mas el coste ya que en funcién del destino
puede ser muy elevado. Esto no quiere decir que debamos perder de vista la
frecuencia.

¢Existen destinos mas “complicados”?

Existen destinos en los que es necesario estar mas atentos en cuanto a costes,
como por ejemplo EE. UU., Canada o Asia. De hecho, la compafiia suele tener
tarifas para estos destinos mas elevadas que para el resto, ya que cualquier
percance, sobre todo si hablamos de prestaciones sanitarias, el precio del
servicio puede dispararse facilmente.
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Y si hablamos de estudiantes universitarios que contratan el seguro por
motivos de movilidad... ¢, Qué los caracteriza?

Son seguros que se contratan fundamentalmente por recomendacion de las
Universidades ya que los alumnos se desplazan por largos periodos de tiempo
(afo completo en muchos casos) y la Universidad es muy sensible a que
cuenten con un seguro para cualquier imprevisto que les pueda surgir durante
Su estancia en un pais extranjero. Ademas, existen supuestos en los que
obligatoriamente se tiene que contratar un seguro que cubra el desplazamiento.

¢Existen diferentes tipos de colectivos dentro de este grupo?

Dentro del colectivo de estudiantes es importante diferenciar entre los
estudiantes espafoles que se desplazan al extranjero, ya sea dentro del
continente europeo o fuera de éste, y los estudiantes extranjeros que viajan a
Espafa.

¢ Qué prestaciones necesitan? ¢ Tienen garantias especificas para ellos?

La prestacion que mas inquietud genera y motiva la contratacion del seguro es
la asistencia médica. Aunque estamos hablando de un colectivo joven, el hecho
de estar desplazados durante un largo periodo de tiempo hace que sea mas
habitual el uso de esta cobertura.

Las garantias especificas para este colectivo son la “Pérdida de clases” y la
“Pérdida de matricula”, aunque estan mas interesados en garantias estandar
como el “Desplazamiento de un familiar en caso de hospitalizacion o
fallecimiento del Asegurado”.

¢ Como se distribuyen estos productos? ¢Quién los contrata?

La contratacion de estos productos viene siempre promovida por la
Universidad. En algunas ocasiones la propia Universidad incluye el seguro en
la matricula del curso y en otras ocasiones es el propio estudiante quién
contrata el seguro siguiendo las indicaciones de la Universidad.

ARAG ha tenido asegurados varios cursos y de diferentes universidades
a estudiantes desplazados. ¢A cuantos?

Mas de 70.000 estudiantes.

A nivel siniestral, y tras la experiencia de la compafiia, ¢se han
comportado como cabia esperar?

Pues la verdad es que no se ha comportado como esperabamos. La
siniestralidad ha sido mayor a la esperada en un inicio.

¢A qué crees que podria deberse?

Nos hemos dado cuenta de que es un colectivo poco estable en cuanto a
frecuencia, ademas de muy heterogéneo en cuanto al uso de la pdliza segun
las diferentes universidades. Es mas, la tendencia es que la frecuencia
incremente curso tras curso.
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Creemos que cada vez mas las Universidades delegan en el alumno la
contratacion del seguro y por lo que la conciencia del seguro es mas elevada y,
en consecuencia, su uso es también mas frecuente.
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Anexo Il

Especificacion de coberturas y limites de los

estudio:

e Producto 1

productos incluidos en el

Art. Garantias Limites

7.1 Asistencia médica y sanitaria
Extranjeros en Esparfia 60.000 €
Espafioles en Europa 60.000 €
Espafioles en Mundo (excepto EEUU) 100.000 €
Esparioles en EEUU $ 100,000
Gastos odontoldgicos 100 €

7.2 Repatriacién o transporte sanitario de heridos o enfermos La totalidad de su coste

7.3 Convalecencia en hotel 1.000 €

7.4 Repatriacion o transporte del asegurado fallecido La totalidad de su coste

7.5 Regreso anticipado por fallecimiento de un familiar La totalidad de su coste

7.6 Robo y dafios materiales en el equipaje 300 €

7.7 Desplazamiento de un familiar en caso de hospitalizacion La totalidad de su coste
Gastos de estancia en el extranjero 1.000 €

7.8 Transmision de mensajes urgentes Seniicio ARAG

7.9 Envio de medicamentos en el extranjero La totalidad de su coste

7.10 Pérdida de clases 1.200 €

7.11 Pérdida de matricula 1.800 €

Accidentes personales 60.000 €
Responsabilidad civil privada 60.000 €
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e Producto 2

Art. Garantias Limites
7.1 Asistencia médica y sanitaria
- Espafia (alumnos extranjeros) 50.000 €
- Europa (alumnos espafioles) 50.000 €
- Mundo sin EEUU (alumnos espafioles) 50.000 €
- Mundo EEUU (alumnos espafioles) $100.000
- Gastos odontolégicos 300 €
7.2 Repatriacién o transporte sanitario de heridos o enfermos La totalidad de su coste
7.3 Desplazamiento de un familiar en caso de hospitalizacion La totalidad de su coste
- Gastos de estancia 600 € (con un mfiximo de
60 € al dia)
7.4 Convalecencia en hotel 600 € (con un miéximo de
100 € al dia)
7.5 Repatriacién o transporte del Asegurado fallecido La totalidad de su coste
7.6 Regreso anticipado por fallecimiento de un familiar La totalidad de su coste
7.7 Transmision de mensajes urgentes Senicio ARAG
7.8 Pérdidas materiales 300 €
Robo y dafios materiales al equipaje 1.500 €
7.9 Gastos de gestion por la pérdida o robo de documentos 250 €
7.10 Pérdida de las llaves de la vivienda habitual 60 €
7.11 Pérdida de clases 1.200 €
7.12 Pérdida de matricula 1.800 €
Accidentes 24 horas
- Fallecimiento 60.000 €
- Invalidez 60.000 €
Responsabilidad Civil 60.000 €
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e Producto 3
Art. Garantias Limites
Asistencia médica y sanitaria
- Espafia (alumnos extranjeros)
- Extranjero (alumnos espafioles) 100.000 €
- Gastos odontolégicos 150 €
Repatriacion o transporte sanitario de heridos o enfermos La totalidad de su coste
. Hasta 600 € (60€ x 10
Convalecencia en hotel .
dias)
Desplazamiento de un familiar en caso de hospitalizacion La totalidad de su coste
. Hasta 600 € (60€ x 10
- Gastos de estancia .
dias)
Repatriacion o transporte del Asegurado fallecido La totalidad de su coste
Regreso anticipado por fallecimiento de un familiar La totalidad de su coste
Transmision de mensajes urgentes Senicio ARAG
Pago del curso universitario en caso de fallecimiento de pad| 2.000 €
Robo y dafios materiales al equipaje 300 €
Pérdida de clases 1.200 €
Pérdida de matricula 1.800 €
Accidentes 24 horas
- Fallecimiento 50.000 €
- Invalidez 50.000 €
Responsabilidad Civil 60.000 €
e Producto 4
Art. Garantias Bésicas Limites
Asistencia médica y sanitaria 60.000 €
Gastos odontoldgicos 100 €
Repatriacion o transporte sanitario de heridos o enfermos La totalidad de su coste
Informacién legal en el extranjero Senicio ARAG
Repatriacion o transporte del asegurado fallecido La totalidad de su coste
Senicio de informacion Senivcio ARAG

Busqueda, localizacién y envio de equipajes extraviados

La totalidad de su coste

Desplazamiento de un familiar en caso de hospitalizacion

La totalidad de su coste

Gastos de estancia en el extranjero 720 €
Desplazamiento de un familiar en caso de fallecimiento La totalidad de su coste
Transmision de mensajes urgentes Senivcio ARAG
Envio de medicamentos en el extranjero La totalidad de su coste
Accidentes personales 60.000 €
Responsabilidad civil privada 60.000 €
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e Producto 5

Art. Garantias Limites
Gastos médicos, quirdrgicos, farmacéuticos y de
hospitalizacion por enfermedad o accidente.
Espafioles en el extranjero 100.000 €
7.1 Espafioles en EEUU $ 100.000
Extranjeros en Espafia 100.000 €
Espafioles en Espafia (solo en caso de accidente) 6.000 €
Gastos odontolégicos 150 €
7.2 Repatriacion o transporte sanitario de heridos o enfermos La totalidad de su coste
. Hasta 600 € (60€ x 10
7.3 Convalecencia en hotel asta P ( X
dias)
7.4 Repatriacion o transporte del asegurado fallecido La totalidad de su coste
7.5 Regreso anticipado por fallecimiento de un familiar La totalidad de su coste
7.6 Robo y dafios materiales en el equipaje Hasta 300 €
Desplazamiento de un familiar en caso de hospitalizacion La totalidad de su coste
o Hasta 600 € (60€ x 10
Gastos de estancia en el extranjero asta . ( X
dias)
7.8 Transmision de mensajes urgentes Senicio ARAG
79 Pago del curso universitario en caso de fallecimiento de Hasta 2.000 €
padres o tutor
7.10 Pérdida de clases Hasta 1.200 €
7.11 Pérdida de matricula Hasta 1.800 €
7.12 Senvicio de informacion Senvicio ARAG
7.13 Senvicio de informacion legal en el extranjero Senvicio ARAG
7.14 Defensa Penal en el extranjero Hasta 3.000 €
7.15 Adelanto de fianzas Hasta 6.000 €
7.16 Senicio de intérprete en el extranjero Senicio ARAG
Accidentes personales 50.000 €
Responsabilidad civil privada 100.000 €
Responsabilidad civil derivada 30.000 €
del uso de bicicletas
e Producto 6
Art. Garantias Limites
7.1 |Repatriacién o transporte sanitario de heridos o enfermos La totalidad de su coste
7.2 |Repatriacion o transporte del asegurado fallecido La totalidad de su coste
7.3 |Desplazamiento de un familiar en caso de hospitalizacion La totalidad de su coste
Gastos de estancia en el extranjero Hasta 720 € (72€ x 10 dias),
7.4 |Desplazamiento de un familiar en caso de fallecimiento La totalidad de su coste

Accidentes personales

6.000 €
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