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Resumen

En el presente documento se realiza un analisis de la gestidbn que se desarrolla
actualmente de las polizas colectivas de vida en el mercado asegurador espafiol,
tanto por parte de la entidad aseguradora como de los mediadores.

El objeto de dicho andlisis es elaborar una propuesta de cambio en dicho proceso de
gestion, mediante el uso de tecnologias de informacién que permitan mejorar la
comunicacién entre la compafia y el mediador y entre los diferentes departamentos
de la compaiia, considerando que estamos trabajando con productos que no son
estandar y que los procedimientos actuales incorporan una considerable carga
administrativa.

Con esta propuesta se espera conseguir un aumento de la satisfaccion del cliente-
mediador y en consecuencia del cliente final (tomador y asegurados).

Resum

Al present document es realitza una analisi de la gesti6 que es desenvolupa
actualment de les polisses col-lectives de vida al mercat assegurador espanyol, tant
per part de I'entitat asseguradora com dels mediadors.

L'objectiu d’aquesta analisi és elaborar una proposta de canvi en aquest procés de
gestio, mitjancant I'is de tecnologies dinformacid que permetin millorar la
comunicacié entre la companyia i el mediador i entre els diferents departaments de
la companyia, considerant que estem treballant amb productes que no son
estandard i que els procediments actuals incorporen una considerable carrega
administrativa.

Amb aquesta proposta s’espera aconseguir un augment de la satisfaccio del client-
mediador i en consequéncia del client final (prenedor i assegurats).

Summary

This document analises the current group life policies management in the Spanish
insurance market, which is done by both the insurance company and the brokers.

The aim of this analysis is to make a proposal of changing this management process
by means of using Information Technologies. Taking into consideration the fact that
we are working with non-standard products and the current processes embody a
tremendous administrative effort, this change will allow the improvement of the
communication between the company and the broker, and also among all the
company departments.

Through this proposal, we expect to reach an increase of the customer-broker and
the final customer-policyholder satisfaction.






Indice

1. T o [N TeTodTo ] o ISR 7
2. Mercado asegurador y prevision social COmMpIEMENTANA ..........cccevcviireiiiiiee e 11
2.1. Pilares de la prevision social complementaria y evolucion futura..........cccccoevveeerinnnnn. 11

2.2. Prevision social complementaria y canales de distribucion ...........ccccccoveceivvcive e, 13

2.3. Y [To [F=To (0] {1 TP RURT P 16

2.4, Mercado asegurador en Espafia: Relacién entre compafiias y mediadores.................. 17

3.  Orientacion organizativa a procesos y sistemas de informacion...............cccccvveeveeeeeeveccvvneeeenn. 21
3.1 Orientacion 0rganizativa @ PrOCESOS ........c.uvuriiieeeeieiiiieerreeeesssssstrereeeeessasnnrreereseessannnnes 21

3.2. Estrategia Y tECNOIOGIA .......c.uviiieiiie e 23

3.3. (0] =T (o To JN=] (=T od 1 (o] o Tt o J PP 26

3.4. (OF-1[To F=To IV (=Tt g To] (oo - WS 27

3.5. Etapas para cambiar un Sistema de informacion .............ccccccve i, 28

4.  Lainnovacion tecnoldgica en el sector asegurador como clave del éxit0..........cccccceevierevvernnnen. 31
5. Procesos de gestién en seguros ColeCtiVOS e Vida..........ccovuviiieiiiiiie i 33
6. Herramienta informatica @ deSarrollar ..............oeeiiiiiieiiiiiie e e e 35
6.1. Vision global de [a herramienta...........cuuvieiiiiiie it 35

6.2. ParamMEtIiZACION. ... ..eiii ittt e et e e e e ar e e e anreeas 36
6.2.1. Administracién de los parametros del siStema ...........ccccceeveeeeiiiciciiieeeee e 43

6.3. OfErtas ¥ COLIZACIONES ....ceeiieiiiiciiiieie e e et e e e e e s e e e e e e s e st e e e e e e e e s ssntrareeeaaeeeeanns 43
6.3.1. Ofertas de caracter @StANAAr ..........cooviiiiiiiiie e 44

6.3.2. Ofertas pendientes de aCeptacioOn .............ccccvueiriieeeiiiiiiiiree e ee e e e 45

6.3.3. Ofertas de caraCter €SPECIAl ..........uuuiiiieeiiiiiiiiir e e e e 46

6.4. EMISION 0@ POLIZAS. .. .eeiuvieiiiieeiie ettt ettt ettt e snb e saae e ene e eeas 48

6.5. Modificacion o regularizaciones de 10S CONtratos..........ccvvveviivieeiiiiiee e 48
6.5.1. Paramerizacion de bases técnicas posteriores a la constitucion ..................... 48

6.5.2. Altas de asegurados a polizas ya exiStentes........c.cccvvveeiiiieeeeiiiie e 49

6.5.3. Bajas de @SEQUIATOS .......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiaa ettt e et e e e e e e e e abbnreeeaaaaeeaan 50

6.5.4. Modificaciones 0 NUEVAS APOItaCIONES ..........c.ueeeeeeeeeiiiiiiiirreere e e s e siirrrrreeeaeae e 51

6.5.5. Altas, bajas y MoOdifiCaCiONES.........ccceeveieeiiiiiiiiieec e 53

6.6. Procesos periodicos: ReNovacion 0 PB ... 53

6.7. (0] 1721 o1 o F= o FS RO PR TP PR 54
6.7.1.  CODro de PriMAas ....cccoiiiiiiiiiiiee et 54

6.7.2.  AbONO de eXtOrNOS 0 FESCALES ......ceeiiiiiiieiiitiiee ettt ettt 55

A T 0o 4 1] o] 1 SRR 55

6.7.4. PrestaCiones Y SINIESIIOS. .....ccciiuiiiiiiiiiee ettt 55

6.8. GESHION dE SINIESITOS ...eiiiiieieeiciiiee et e e e st e e e et e e e e saba e e e e antaeaeennnes 56
6.8.1. Paramerizacion de la operativa de SINIESIIOS .........cvevviviieiiiiireesiiie e 56

6.8.2.  Operativa de SINMIESIIOS .....ccoiieiiiiiiiiiieeie ettt e e e e e e e e e aanees 57

6.9. EStadisStiCas € INfOMMES .......oouiiiiiiiiie et e et e e e aneeeas 58

B O o 11 18] (o o (= ot oo [U ][0 o U= S SRR 65
8. 211 [T0To | =1 1 - PSR 68






Gestion eficiente de polizas colectivas de vida

1. Introduccion

Estamos inmersos en un entorno caracterizado por la fuerte implantacién de las
tecnologias de la informacion, donde la ventaja competitiva entre una empresa y otra
en el sector servicios esta relacionada, entre otros factores, con la capacidad de
aportar a los clientes una buena la calidad en el servicio prestado.

La mejora del nivel de calidad, y en definitiva, de satisfaccion del cliente, esta en
muchos casos vinculado a un alto grado de especializacion tanto en los productos
como en los “target groups” que la empresa tenga como objetivo, y todo ello, sin
perder de vista la busqueda continua de la mejora de la eficiencia en los procesos
utilizados con el fin de poder reportar un rendimiento satisfactorio para el accionista.

Extrapolando estas reflexiones al mercado asegurador espafiol, que se ha
caracterizado en el pasado por su espiritu tradicional y conservador, poco atraido
por los cambios ligados a la tecnologia, pone de manifiesto la necesidad de ahondar
en este ambito.

Si bien es cierto que en seguros de particulares, por el volumen que supone y la
facilidad de estandarizacion de los productos y procesos, se ha efectuado en los
ultimos afios por parte del sector un gran esfuerzo en incorporar la tecnologia de
forma intensiva y habitual.

En este segmento de mercado, el gran impulsor del uso de sistemas de informacion
integrados ha sido sin duda la banca assurance, en su lucha por optimizar el
rendimiento de la amplia red de oficinas comerciales ha incorporado a su abanico de
productos financieros, otros de caracter asegurador, unos de ellos como
complemento a los propios productos como podrian ser los seguros de vida o
seguros del hogar ligados a préstamos hipotecarios, y otros complementarios a su
oferta de productos como los seguros de automoviles.

Por otro lado, sefialar que, los seguros destinados a empresas requieren un mayor
grado de especializacion, asesoramiento y, en la mayor parte de los casos, el disefio
de un “traje a medida”, y este cambio en el uso de la tecnologia se ha desarrollado,
en todo caso, de forma interna, sin que haya tenido un reflejo en la relacion de la
entidad aseguradora con el exterior.

En los seguros destinados a empresas, y concretamente en el caso de vida, el
proceso de exteriorizacion de compromisos por pensiones ha involucrado a un
amplio numero de empresas y empleados para los que se han disefiado - por parte
de consultores de prevision, corredurias de seguros y/o entidades aseguradoras -
nuevos productos en funcién del compromiso por pensiones de cada empresa con
sus trabajadores y beneficiarios.

Asimismo, comentar que en el futuro, se espera que este proceso de caracter
obligatorio y que ha afectado a la gran empresa, se implante en las pyme’s de forma



voluntaria como beneficio social, lo que supondria incrementar los volimenes de
pélizas y asegurados que se gestionan actualmente.

Estas pdlizas conllevan una gestion continuada en el tiempo, dado que se trata de
contratos de seguro de grupo bajo los que se da cobertura de riesgo o prevision a la
jubilacion, es decir, a largo plazo.

Una de las cuestiones que con frecuencia se plantea en el ambito empresarial es la
identificacién del cliente, y en el caso concreto de los seguros colectivos de vida,
gue se encuentran en muchos casos mediados por brokers o corredores de seguros,
la entidad aseguradora las gestiona de forma diferenciada de aquellas operaciones
de seguro directo y por tanto sin mediador; en las primeras ademas del cliente final
(tomador y asegurado) hay el cliente-mediador, y ello presenta ciertas
particularidades.

El mediador tiene un papel relevante en este tipo de seguros -que requieren mayor
especializacion-, y suelen solicitar a la entidad aseguradora un buen nivel de calidad
y de servicio, en especial, en lo que se refiere a plazos de respuesta a las peticiones
de aceptacion de riesgos y en la gestién administrativa y documental de las pdlizas.

La mejora de la calidad de servicio al cliente-mediador, y consecuentemente, al
cliente final se derivara de la orientacion al cliente en los siguientes aspectos:
profesionalidad, cumplimiento de las expectativas, gestion administrativa,
estandarizacion y automatizacion de procesos.

El objetivo de este andlisis es plantear una alternativa al sistema de gestion actual
de pdliza colectivas de vida que permita dotar al proceso de mayor eficiencia y
eficacia, para ofrecer a los mediadores -como cliente directo- y los tomadores y
asegurados -como clientes finales-, una mejora en la calidad de servicio y por tanto,
incrementar su nivel de satisfaccion.

Para ello se atacaran dos fuentes de ineficiencias: la gestion de las comunicaciones
entre mediador y compaiiia y los plazos de gestion dentro de la propia entidad
aseguradora. Ademas, se planteara una posible solucién para gestionar de forma
agil polizas que no son estandar.

La metodologia utilizada en este andlisis es la siguiente:

Primero, una vision global de la situacién actual y las perspectivas futuras de la
prevision social complementaria en Espafia. Se analizan los datos del primer
trimestre de 2004, para conocer el volumen de negocio -en términos de namero de
asegurados, primas y provisiones-, su composicién entre vida riesgo y ahorro, asi
como la distribucion por canales.

A continuacion se analiza tanto la situacién actual de la mediacion como sus
perspectivas de futuro y su relacién con las entidades aseguradoras -mediante
recopilacion de informacion publicada sobre la mediacion, que fueron refrendadas
con una entrevista personal a un mediador-, para conocer los problemas y detectar
cuales son las necesidades.



Posteriormente, se entra a estudiar la orientacion por procesos, la utilizacion de las
tecnologias de la informacion como instrumento para la consecucion de los objetivos
estratégicos y la vinculacion entre calidad y tecnologia. Asimismo, se propone una
metodologia para efectuar el cambio de un sistema de informacion.

Siguiendo dicha metodologia del cambio, se analizan los procesos actuales de
gestion de las polizas colectivas y las necesidades de los clientes, y se realiza el
disefio de la herramienta propuesta de mejora encaminada a evitar duplicidades,
estableciendo un procedimiento agil y automatico basado en la utilizacion intensiva
de las tecnologias.
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2. Mercado  asegurador 'y  prevision social
complementaria

2.1. Pilares de la prevision social complementaria y evolucion
futura

En Espafia, el sistema de pensiones contributivo esta compuesto por tres pilares. El
primer pilar, colectivo de reparto (pay as you go) y publico -Seguridad Social-, en el
gue estan incluidos de forma obligatoria todos los trabajadores en activo. El segundo
pilar o prevision social complementaria en la empresa, complementario de caracter
también colectivo que funciona bajo el criterio de capitalizacién (funded) y gestion
privada. El tercer pilar o individual, de acceso totalmente individual y también de
capitalizacion y gestion privada.

Dentro de este marco, y mirando hacia el futuro del sistema publico de prevision,
comentar que se ha llegado a especular con la posibilidad de privatizar el sistema de
reparto de la Seguridad Social si bien, segun sefialé Pilar Gonzalez de Frutos® en
unas jornadas para periodistas “El sistema de reparto estd muy bien donde esta:
debe seguir siendo publico, sélido y eficaz”.

A pesar de incremento del numero de cotizantes en los Ultimos afios por el aumento
de la inmigracion, la evolucion de la ocupacion no permite el incremento del “primer
pilar” dado que es incompatible con la demografia.

Ante esta situacion, que se hace especialmente relevante encontrar el modo de
impulsar el ahorro privado del segundo y tercer pilar que, por el momento, no tienen
el desarrollo que seria de esperar.

El tercer pilar tiene actualmente un bajo peso sobre la renta dado que la mayor parte
del ahorro se destina a la vivienda (mercado hipotecario).

En el marco europeo en materia de prevision social se puede destacar que, aunque
existe el empefio de lograr un sistema que garantice la seguridad de las personas
durante su jubilacion, se considera dificil llegar a un sistema adecuado sin la
combinacion de los tres pilares.

En Espafa actualmente “apenas 3,5 millones de trabajadores pertenecen a
empresas de mas de 500 empleados con estructuras que asumen el “segundo
pilar™?, lo que supone un volumen de méas de 8,5 millones de empleados que no se
encuentran en esta situacion.

Si esto se mantiene en el futuro y no se generaliza la implantacién de los sistemas
de prevision se puede llegar a la existencia de trabajadores de primera y

! J.L.C. (1/XI11/03): “Creatividad y coraje politico” para impulsar el ahorro prevision. Actualidad Aseguradora. Numero 38, afio
112 (P. 32-33).

Redaccion. (27/X/03): Planteamientos para la Prevision complementaria colectiva. Actualidad Aseguradora. Nimero 33, afio
112. (P. 6).
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trabajadores de segunda, lo que no es bueno ni en el ambito laboral ni en el social,
segun manifestaciones del director de la Unidad Confederal de Prevision Social de
CC.OO en unas jornadas sobre “Prevision Social Complementaria en la Empresa

Espafiola™.

El segundo pilar est4 poco desarrollado y buena parte de su desarrollo viene del
proceso de exteriorizacion, que afecta a la gran empresa y que ha sido llevado a
cabo en muchos casos para evitar sanciones dado el caracter obligatorio de la
externalizacién de compromisos.

Por otra parte, recientemente se ha promovido la prevision social complementaria en
las Administraciones Publicas mediante la constitucion de un plan de pensiones para
los funcionarios y personal laboral de la Administracion General del Estado, y
aunque la ley no obliga a las Comunidades Auténomas y Ayuntamientos a constituir
este tipo de planes, se espera que se promuevan en los proximos afios iniciativas en
este sentido. En cualquier caso destacar que, el gran reto a afrontar es la prevision
social complementaria en las pyme’s y en las microempresas como un compromiso
MAs que como un imperativo normativo.

La implantacion en las pyme’s de iniciativas en materias de prevision social vendra
condicionada por el tratamiento fiscal que se establezca para este tipo de
instrumentos y la fuerza con la que los agentes sociales entren en este terreno.

Si bien los sindicatos impulsan estos sistemas de prevision social en las pyme’s a
través de la negociacion de los convenios colectivos, se estan encontrando con una
serie de problemas como pueden ser el coste, el elevado indice de rotacién de
empleados o la politica de recursos humanos y que los empresarios no tienen
incentivaciéon para establecer este tipo de sistemas en la empresa.

El mediador por su parte puede asesorar sobre lo que mas le conviene a la
empresa, buscar las mejores ofertas y realizar un seguimiento. En este sentido, el
mediador realiza una labor social importante al igual que el efectuado en el proceso
de exteriorizacion, durante el cual muchas empresas desconocian los compromisos
establecidos por convenio y en algunos ha supuesto un problema hacer frente a
dichos compromisos.

Una via de solucion para el fomento de la prevision social en la empresa tal y como
propone la presidenta de UNESPA* seria, por un lado, la finalizacion de la
discriminacion fiscal que penaliza al seguro y permitiria una mayor competencia, por
otro, permitir la movilizacion de la inversion entre los diferentes productos dirigidos al
ahorro para la jubilacion sin impacto fiscal, y finamente lograr el compromiso politico
para garantizar la estabilidad normativa del “segundo pilar” para que las empresas
puedan “disefiar estrategias y tomar decisiones a largo plazo sin que se vean
afectados por transformaciones en la regulacion derivadas de cambios politicos”, y
todo ello dentro del marco del Pacto de Toledo.

3 Redaccion. (7/VI11/03): Hay que buscar politicas realistas. Actualidad Aseguradora. Numero 25, afio 112. (P. 36-37).

Redaccion. (27/X/03): Planteamientos para la Prevision complementaria colectiva. Actualidad Aseguradora. Numero 33, afio
112. (P. 6).
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2.2. Prevision social complementariay canales de distribucion

El ahorro gestionado en seguros de Vida (colectivos e individual) aumentd hasta los
108.317,60 millones de euros — en términos de provisiones- al final del primer
trimestre de 2004, esto supone un incremento del 0,58% en lo que va de afio y un
5,56% en los ultimos 12 meses. Ello confirma la tendencia evolutiva del seguro de
vida aunque no tenga una entrada importante de primas.

Mientras que el nimero de asegurados evoluciona positivamente superando los 8,5
millones, con un crecimiento del 3,8%, el volumen de primas ha retrocedido un
8,53%, hasta los 4.278,29 millones de euros.

Si realizamos un analisis de la evolucion del seguro de vida de ahorro individuales
y colectivos de forma separada, podemos observar que en ambos casos la
tendencia es similar:

Gréfico 1.- Seguros de Ahorro (Individual/Colectivo)

Seg. individuales Seg. colectivos

N° Asegurados 7.073.101 1.626.024
Crec. 2,24% 12,02%
Primas (millones euros) 3.442,00 836,29
Crec. -5,87% -18,05%
Provisiones (millones euros) 65.156,04 43.161,57
Crec. 8,73% 1,10%

Fuente: ICEA. 1° trimestre 2004.

La prevision individual acumula el 60,15% del ahorro gestionado y el colectivo, el
39,85%. Asimismo se observa un mayor empuje de los seguros con tipos de interés
garantizado, frente a los seguros vinculados a activos, debido a la evolucién de los
mercados bursatiles y también debido a la busqueda de la neutralidad fiscalidad
entre productos financieros, centradas en las reformas introducidas por la Ley de
modificacion del I.R.F.P.

Lo que si ha cambiado es el porcentaje de productos con garantia de rentabilidad,
gue ya supone el 90% del ahorro gestionado (Colectivo - 98,33%, Individual —
84,52%)

Por otro lado, en seguros de riesgo la situacién al final del primer trimestre de 2004
es la siguiente: el volumen gestionado (colectivos e individual) aument6é hasta los
2.487,28 millones de euros, esto supone un incremento del 13,78% en lo que va de
afio y un 15,38% en los ultimos 12 meses.

En este caso, el numero de asegurados evoluciona positivamente superando los

16,6 millones, con un crecimiento del 12,01% y el volumen de primas ha aumentado
en un 17,77%, hasta alcanzar los 815,73 millones de euros.

13



La evolucién del seguro de vida de riesgo presenta una tendencia creciente, si bien
en colectivos el crecimiento en asegurados es superior en términos porcentuales
alcanzando un volumen de 5,2 millones de asegurados, y llegando a unas cifras de
primas similar.

Grafico 2.- Seguros de Riesgo (Individual/Colectivo)

Seg. individuales Seg. Colectivos

N° Asegurados 11.412.094 5.202.916
Crec. 9,80% 17,95%
Primas (millones euros) 394,58 421,16
Crec. 28,70% 9,10%
Provisiones (millones euros) 1.269,75 1.217,54
Crec. 18,78% 12,09%

Fuente: ICEA. 1° trimestre 2004.

La distribucion es igualmente muy parecida en ambos segmentos: el individual
acumula el 51,05% de los seguros de vida gestionado y el colectivo, el 48,95%.

Asimismo, se ha efectuado un analisis de la evolucion del negocio de vida en los
diferentes canales de distribucion.

Los bancos y cajas y los mediadores de seguros son los canales que
mayoritariamente distribuyen el total del negocio de vida, siendo el canal banca
seguros el principal distribuidor con un 53,13%, mientras que los mediadores tienen
un 41,29%.

En vida individual est& distribuido principalmente por los bancos y cajas 58,5% y
aumentan su cuota en la nueva produccién, mientras que los mediadores
intermedian 38,93% y disminuyen su crecimiento.

En el caso de los seguros colectivos ya no es tan clara la diferencia entre canales,
siendo el reparto del negocio entre banca seguros y mediadores mas equilibrado
(45,09%/44,82%), existiendo una participacion del canal de seguro directo (10,08%).
Centrandonos en el &mbito de seguros colectivos, en los siguientes gréaficos se pone
de manifiesto el volumen de asegurados, primas y provisiones gestionados por cada
uno de los canales, diferenciando entre riesgo (temporales) y seguros de jubilacion.
En primer lugar, analizaremos el volumen de asegurados por canal y tipo de
seguros.

La mediacion es el canal de distribucion mayoritario en seguros temporales con un
84%, mientras que la banca seguros intermedia a un 11% de los asegurados.

Sin embargo, en seguros de jubilacion, la banca gana terreno con un 38% de los

asegurados —en su mayoria rentas inmediatas y diferidas-, frente a un 59% que
tiene la mediacion.
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Grafico 3.- N° de Asegurados por canal (Vida Colectivo)

RIESGO (TEMPORALES) SEGUROS DE JUBILACION

BANCARIO
568.853

BANCARIO
622.745

VENTA DIRECTA
235.630

/

MEDIADORES \VENTA DIRECTA
948.588 54.691

M EDIADORES
4.398.433

Fuente: ICEA. 1° trimestre 2004.

La venta directa de compafias tiene un bajo peso especifico por lo que a captacion
de numero de asegurados se refiere, llegando a un 3%-5% en funcion de la
modalidad de seguro.

El elevado nimero de asegurados a gestionar en polizas colectivas genera un
volumen importante de tareas administrativas que afectan mayoritariamente a los
mediadores de seguro y en cualquier caso, a las entidades aseguradoras.

Este incremento en el nimero de asegurados no viene acompafado por un aumento
en la misma proporcién de las primas intermediadas.

En seguros temporales de riesgo, la prima por asegurado del canal de mediadores
es inferior a la gestionada por el canal bancario, siendo la venta directa el canal que
obtiene el mayor ratio de prima/asegurado.

Esto deja constancia de la elevada carga administrativa que supone para los
mediadores la gestion del negocio de riesgo en comparaciéon con las primas anuales
renovables sobre las que cobran las comisiones, dado que en muchos casos el
volumen de asegurados genera mayor intervencion administrativa para atender a los
movimientos normales de las pdlizas (altas y bajas de asegurados, modificacion de
capitales asegurados, garantias).

Sin embargo en seguros de jubilacion, la prima media por asegurado del canal de
mediadores es superior a la del canal bancario, esto es debido a que la banca
comercializa principalmente seguros a prima uUnica, mientras que los mediadores
han preferido para sus clientes seguros a prima perioddica, lo que les permite
mantener una retribucion sobre primas mas o menos constante en el tiempo.

Todo ello se pone de manifiesto en la comparativa de provisiones gestionadas por

ambos canales, que es muy similar a pesar de la gran diferencia existente en el
volumen de primas.
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Grafico 4.- Primas (Euros) por canal (Vida Colectivo)

RIESGO (TEMPORALES) SEGUROS DE JUBILACION

BANCARIO BANCARIO

266.401.885,07

MEDIADORES

MEDIADORES VENTA DIRECTA
250.001.922,21 ENTA DIRECTA TADREG

49.832.221,66 560.326.455,17

Fuente: ICEA. 1°trimestre 2004.

Si comparamos el ratio de provisiones por asegurado podemos observar que en el
canal de mediadores es inferior al obtenido por el canal bancario. Esto deja
constancia de que la carga administrativa para el mediador es superior a la de la
banca seguros y la gestion de estos ultimos se basa en la gestién de la cartera de
ahorro colectivo y no tiene el efecto de la gestion de las nuevas primas.

Destacar que la existencia de primas periodicas supone una mayor carga
administrativa que la simple gestion de la vida del propio colectivo como pueden ser
las altas o bajas de asegurados.

Gréfico 5.- Provisiones (Euros) por canal (Vida Colectivo)

RIESGO (TEMPORALES) SEGUROS DE JUBILACION

BANCARIO
.526,67

BANCARIO
MEDIADORES 19.711.160.387,91

19.257.348.

MEDIADORES
634.146.623,55

T

VENTA DIRECTA VENTA D
281.960.879,85 4.193.057.165,22

Fuente: ICEA. 1°trimestre 2004.

2.3. Mediadores

En Espafia el nUmero de entidades aseguradoras es importante, y en algunos casos
con cuotas de mercado poco significativas, lo que ha provocado, en los ultimos
afos, un proceso de concentracion importante con el fin de crear economias de
escala y aprovechar sinergias. Paralelamente, en la mediacién se esta produciendo
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un proceso similar, dado que inicialmente se encontraba muy fragmentada, y con el
mismo proposito, incrementar la productividad y la eficiencia para poder competir en
un mercado en el que tradicionalmente han tenido una importante cuota como
distribuidores de seguros.

Se esta saliendo del esquema tradicional de mediacion y se est4 apostando por
diferentes modelos que en unos casos pasan por la especializacion — que puede
llegar a través de productos, segmentos de actividad, en base a la naturaleza del
cliente y/o geografica - , en otros por la unidn con otros mediadores, asesoramiento
del cliente integral que los propios Colegios Profesionales estan promoviendo. Hay
diferentes esquemas y apuestas de futuro, pero todas ellas, segun indican los
propios mediadores, deben basarse en tener buenos “socios” o “compafieros de
viaje”, es decir proveedores y clientes solventes.

La modernizacién de la mediacion es una realidad aunque no en toda la geografia
tiene la misma velocidad. Entre las razones que han impulsado la modernizacion
estd el cambio de las necesidades de los clientes, que en un entorno de
globalizacion requiere que los mediadores tengan capacidad suficiente para
sequirlos.

El hecho de que los clientes sean cada vez mas exigentes, debe valorarse como
una oportunidad de negocio en la que aquellos que sepan adaptarse a dichos
cambios podran competir en este mercado con mayores probabilidades de éxito.

Asimismo, las nuevas exigencias normativas en las que se ve inmersa la mediacion
favorece un proceso de concentracidén, ya que con una mayor estructura se tiene
mas capacidad para hacer frente a estos nuevos retos de forma eficaz.

La tecnologia tiene un papel relevante en este proceso, como instrumento para
ordenar el trabajo interno y poder estar mas cerca del cliente.

En este sentido, se considera conveniente desde la propia mediacion realizar una
buena seleccion de clientes, para concentrarse en aquellos que efectivamente son
rentables.

2.4. Mercado asegurador en Espafia: Relacion entre compafiias y
mediadores

Actualmente tenemos un mercado en crecimiento, con potencial de futuro
especialmente en prevision personal.

Este mercado se caracteriza por tener un perfil de cliente cada vez mas informado,
mMAas exigente y que compara las alternativas que tiene para elegir repetir o cambiar.
Asimismo, en el negocio de empresas, tenemos compafias que son cada vez mas
innovadoras, mas agiles y mas préximas al cliente para detectar sus necesidades,
satisfacerlas y conseguir su fidelizacion y légicamente solicitan lo mismo en el
momento en que, en lugar de proveedores, se convierten en clientes de productos y
servicios aseguradores.
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En aras a conseguir una mayor satisfaccion del cliente se esta llevando a cabo la
implantacion progresiva de sistemas de calidad, y el desarrollo de sistemas
informaticos que faciliten la comunicacion interna y con los clientes y mediadores. La
inversién en tecnologia debe tener como eje la “creacion de valor” para el cliente, el
empleado y el accionista.

Por otro lado, se esta favoreciendo la creacion de planes de formacion de
empleados y colaboradores con el objetivo de tener un personal comprometido con
la empresa. Todo ello con el fin de crear una cultura empresarial orientada al cliente
en la que participen todos los empleados para conseguir que toda la organizacién se
sienta implicada con la venta.

Asimismo, comentar que, a pesar del proceso de fusiones y absorciones que se ha
llevado a cabo en los ultimos afos, entre compafiias y posteriormente en la
mediacién, continua siendo elevado tanto el numero de compafiias como el de
mediadores que operan en el mercado.

Se ha sufrido la competencia de otros canales y plataformas mas “ligeras” de costes
que las tradicionales como es la banca seguros, sin que ello haya propiciado un
aumento de la colaboracién entre compafiias y mediadores, que continua siendo
escasa. En esta relacion, cada parte se preocupa de “lo suyo“ y en muchos casos
se producen duplicidades y controles innecesarios que, en ambito de los seguros
colectivos, propongo ayudar a solventar mediante una herramienta de gestion
conjunta que se desarrolla mas adelante.

Por una parte, las entidades aseguradoras han estado inmersas en procesos de
reestructuracion lo que ha deteriorado en algunos casos la calidad del servicio
prestada. En las entidades tradicionales, las estructuras internas son pesadas y
jerarquizadas, provocando una gran lentitud en la tramitacion de pdlizas y también
en los siniestros.

Esta deficiencia en el servicio repercute directamente en la mediacion y en los
clientes que, en algunos casos, han evidenciado cambios de procedimientos y
rotacion de personas con los consiguientes errores que se pueden derivar.

Por su parte los mediadores han mantenido, en algunos casos, una dinamica de
atender a la demanda que les llega en lugar de realizar una oferta de servicio, y no
han incentivado una seleccion de clientes como formula para mejorar la calidad de la
cartera y en consecuencia, del propio negocio. Esto se pone de manifiesto en la
escasa penetraciéon en el mercado de prevision personal, que es el de mayor
crecimiento.

Se continda realizando una duplicidad en las tareas que haya realizado el mediador
y vaya a realizar la entidad aseguradora, como consecuencia del mantenimiento por
separado de la informacion, lo que implica unos costes elevados de administracion
tanto para la entidad aseguradora como para el mediador de seguros, es decir, tanto
en la fase de elaboracion del producto como en la venta o distribucion comercial del
mismo.
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Si la productividad se mide en base a los costes por empleado y la posibilidad de la
empresa para crear economias de escala, o importante es conseguir una estructura
que permita realizar un crecimiento del volumen de pélizas/provisiones gestionadas
sin necesidad de incrementar los costes en la misma proporcion.

La mejora de la inversion empresarial en uso de la tecnologia se plantea como una
necesidad para afrontar el futuro. En este sentido, indicar que el tamafo de las
empresas esta relacionado con la facilidad de acceso a la tecnologia.

Entre las posibles acciones para favorecer la relacion entre compafias y mediadores
se enumeran las siguientes:

a)

b)

Fomentar la colaboracion entre la entidad aseguradora y los mediadores. Un a
relacion basada en la cooperacion en lugar de la competencia por la captacion
de clientes puesto que, si el objetivo es el mantenimiento de una relacion estable
y duradera a medio y largo plazo, ambos deben ganar en el transcurso de la
misma generando una relacién que no esté basada en la desconfianza.

En este sentido, nos encaminariamos hacia un esquema de negocio basado en
una estructura de “win-to-win”, para ello la relacién a largo plazo se buscaria a
través de facilitar el acceso a herramientas tecnolégicas, los buenos productos y
la calidad del servicio, asi como el respeto por parte de las compafias, a los
clientes de los mediadores.

Seleccionar a los clientes y proveedores. Por parte de la entidad aseguradora no
trabajar con un numero infinito de mediadores sino con aquellos que sean
profesionales y que sepan seleccionar a sus clientes, orientado a mercados de
mayor potencial de crecimiento y mas rentables.

Asimismo, por parte de los mediadores, se trata de trabajar con aquellos clientes
gue se ajusten a sus objetivos de especializacion - la mayor parte de los clientes
suponen grandes cargas administrativas que restan tiempo y dedicacion a otros
clientes-. Y en el &mbito de los proveedores, trabajar con un niamero limitado de
aseguradoras, que sean profesionales y ofrezcan un servicio adecuado a las
necesidades de ellos y sus clientes.

Pasar de un modelo de negocio basado en obtener los mayores ingresos, a un
modelo que desea conseguir ingresos Yy, sobre todo buenos clientes. En
definitiva, estar dispuestos a renunciar a una parte del negocio para poder
concentrar los esfuerzos en incrementar el negocio con los clientes que les
interesa.

La estrategia a seguir por cada entidad se basa en decidir el modelo de empresa
que se quiere adoptar y el tipo de cliente que se quiere captar.

La mediacion se ha orientado tradicionalmente al mercado de particulares y
pyme’s. En esta seleccién de clientes, una posible apuesta es la captacion de
seguros colectivos por tratarse de un segmento con alto potencial de crecimiento
y que da acceso a un gran numero de clientes potenciales.
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c) Reparto consensuado de las tareas entre aseguradora y mediador, es decir,
orientar la funcién de cada uno para evitar duplicidades.

En este reparto, lo 16gico es que la entidad aseguradora se centre en la propia
actividad del aseguramiento:

= Establecer los criterios de seleccion de riesgos.

= Gestionar las polizas de forma eficiente (emitir la documentacion,
suplementos, certificados,...).

= Orientar procesos hacia el servicio al mediador para evitarle trabajo
innecesario, facilitAndole el acceso a informacién en tiempo real sobre los
siniestros, primas y clientes.

» Tramitar los siniestros.

Por otro lado, el mediador, como canal de distribucidon, se centraria en la
actividad comercial dirigiendo los esfuerzos hacia el asesoramiento al cliente y
efectuar un proceso de depuracién de la cartera de clientes existente para
transformarla en una cartera rentable, asi como colaborar en la seleccion de
clientes y riesgos y, por tanto, en la calidad del negocio que se desea captar.

En este reparto de funciones, no se trata de realizar un traspaso de las mismas
de uno a otro, y por tanto trasladar los costes de empresa (aseguradora o
mediador), sino de colaborar para reducir costes a nivel global.

En una primera instancia, la entidad aseguradora puede optar por reducir los
propios costes, sin embargo, después es necesario que los mediadores también
reduzcan sus costes, en caso contrario solicitaran de la aseguradora un continuo
aumento de las comisiones para poder continuar el negocio asegurador, que en
el negocio de riesgo supone una elevada carga administrativa a cambio de una
comision sobre la prima de riesgo anual.

Para conseguirlo, por parte de la aseguradora se trata de poner encima de la
mesa las herramientas tecnoldgicas necesarias para reducir los propios costes y
también los de los corredores y trasladar, en la medida de lo posible, el trabajo al
cliente.

En este contexto, las tecnologias de la informacion deben poner en manos de
compafiia y mediadores las herramientas necesarias para poder efectuar un
seguimiento de la evolucion del negocio, como son la utilizacion de estadisticas e
informes.

Lo expuesto anteriormente responde a un esquema de modernizacion y de gestion
empresarial de la actividad de la mediacion.

Este cambio se ha iniciado en los seguros destinados a particulares, promovido en
principio por las propias compafias como elemento para reducir los costes en
productos “masa” y ha sido adoptado por una parte de la mediacion. Sin embargo,
en los seguros de vida destinados a empresas no se ha efectuado un propuesta de
mejora de los procesos de gestion.
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3. Orientacidn organizativa a procesos y sistemas
de informacién

En los capitulos anteriores, se ha analizado la situacién del mercado de prevision
como punto de partida, y a continuacion se estudiardn los aspectos a tener en
cuenta en una orientacién organizativa por procesos y el modo en que el uso de las
tecnologias de la informacién puede facilitar una determinada estrategia
empresarial. Por dltimo, se propone una metodologia para realizar un cambio de
sistemas de informacion.

3.1. Orientacion organizativa a procesos

“Los negocios estdn cada vez mas organizados, gestionados y automatizados en

torno a un conjunto de procesos™.

Un proceso se puede entender como un “conjunto de decisiones y actividades
I6gicamente estructuradas para obtener los objetivos de la empresa, es decir, los
productos y servicios, en sentido amplio, que ésta comercializa”.

Los procesos de una empresa son la base de su politica estratégica y configuran el
contexto para implantaciones tecnoldgicas. Son el tejido que configura la empresa,
formado por las actividades que desarrolla para su funcionamiento y evolucion, y
gue se agrupan en torno a objetivos concretos constituyendo los procesos. Las
tareas son desarrolladas en puestos de trabajo determinados, por lo que se puede
ver un proceso como una cadena de puestos en los que se va dando forma objetivo
final.

El funcionamiento de una empresa depende en gran medida de los procesos que
desarrolla, de su disefio acertado. Algunas de las consecuencias de contar con
procesos inadecuados, para sus funcionalidades y capacidad de negocio de una
empresa pueden ser las siguientes:

a) Incapacidad para alcanzar los objetivos estratégicos fijados por la direccion. El
cumplimiento de estos objetivos depende entre otros factores, de la capacidad
real de desarrollar todas las acciones para conseguirlo. El abismo en muchos
casos entre la capacidad potencial y la real de una empresa, radica en sus
procesos.

b) Ineficacia de los trabajadores e incluso de las tecnologias asociadas a los
procesos mal disefiados.

c) Mal funcionamiento de las areas de la empresa que tengan relacion con algun
proceso erroneo. La influencia de un proceso no se circunscribe solo a la seccién
gue se desarrolla, ya que los procesos en una empresa no son independientes
unos de otros, sino que se establecen relaciones de muy diversa naturaleza.

® Pricewaterhousecoopers. (Consulta5/VII1/04): Technology Forecast 2003-2005.
<http://www.pwc.com/extweb/ncpressrelease.nsf/DoclD/37426FA75BE33B9885256 D1E00462CF5>
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Aun cuando la empresa funciona bien aparentemente, existira el coste de
oportunidad que supone trabajar con los procesos mas adecuados, y las ventajas
competitivas que aportarian nuevos procesos al negocio como la reduccion de
costes, control de la eficiencia operacional, mayor productividad, mejora de la
calidad del servicio, modernizacion estructural, diferenciacion competitiva, que
pueden ser a medio o largo plazo fundamentales para la empresa.

Estos procesos se sitdan tanto en el ambito interno como externo de la propia
empresa. En los primeros (cadena de valor) englobariamos todos aquellos cuyos
resultados no traspasan las fronteras de la empresa y, por tanto, no tienen relacién
directa con ningun tipo de clientes como serian procesos de soporte como la
contabilidad y los recursos humanos, pero por ello no dejan de ser importantes. En
los segundos (sistema de valor) se tiene un producto final que tiene un destinatario
externo e incluyen tanto el desarrollo y produccién de productos y servicios como la
interaccion con los clientes. ElI hecho de que estos procesos estén orientados al
cliente, supone que debemos velar por el buen funcionamiento de los mismos.

La cadena de valor desarrollada por Porter®, desagrega, de forma ordenada y
sistemética, las actividades estratégicamente relevantes de la empresa y de las
interrelaciones que se dan entre ellas, lo que permite entender el comportamiento de
los costes y las fuentes potenciales de diferenciacion existentes para determinar el
conjunto de competencias clave de la empresa. La ventaja competitiva, objetivo
fundamental de la estrategia empresarial, se obtiene desarrollando estas actividades
estratégicas relevantes de forma mas barata o mejor que los competidores.

Grafico 6.- Cadena de Valor

Infraestructura Administrativay de Gestion

Actividades Gestion y Desarrollo de Recursos Humanos 2
de Soporte Desarrollo de Tecnologias ’7’?@
= &/V
Proveedores / Suministros

Logistica Produ/ccmn Logistica |Marketing y

interna . externa Ventas
Operaciones

i Jy
Servicios w@

Actividades Primarias

Fuente: Porter, M.E.: Competitive Avantage, The Free Press, 1985.

La cadena de valor de la empresa forma parte, a su vez, de una cadena mas amplia
en la que se encuentran los suministradores y los compradores, cada uno de los
cuales tiene, a su vez, su cadena de valor, es decir, el conjunto de actividades que
realiza internamente. Tan importante como conocer y explotar adecuadamente la
propia cadena de valor es conocer la de los suministradores y compradores
relevantes, ya que a veces, las mayores oportunidades de ventaja competitiva
descansan en las interrelaciones con las cadenas de valor de otras compafiias a lo
largo del sistema de valor. Esta secuencia de cadenas de valor, o sistema de valor,
se refleja en el siguiente esquema.

6 Porter, M.E. (1985): Competitive Avantage, The Free Press.
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Gréfico 7.- Sistema de Valor

Cadena de Cadena de Cadena de Cadena de
valor de los valor de la valor de los valor de los
suministradore empresa canales compradores

Fuente: Porter, M.E.: Competitive Avantage, The Free Press, 1985.

Desde el punto de vista tecnolégico, la orientacion a procesos implica mayor
proteccion de la inversiébn y disponer de aplicaciones mas aprovechadas e
integradas con una infraestructura orientada al servicio.

Con la optimizacion de procesos se pretende la satisfaccion del destinatario final o
cliente de los mismos, que generalmente se traduce en calidad y rapidez de servicio.
Se hace necesario tener un conocimiento del cliente para saber cuales son sus
necesidades y preferencias.

El enfoque hacia el cliente incorpora en los procesos nuevos elementos: la
responsabilidad de cada paso dentro del proceso global, el reparto de tareas entre
cada uno de los participantes de forma clara y transparente, la facilidad para la
medida de los resultados y de los tiempos en que se desarrolla, y el establecimiento,
en su caso, de acciones correctoras.

Al centrar la gestibn por procesos y permitir al propio negocio gestionar
explicitamente los procesos, las empresas pueden obtener un mayor control de los
procesos de extremo a extremo, aligerar y acelerar los procesos, mejorar la
eficiencia y adecuacion de los mismos, supervisar y medir los procesos, reducir e
incluso eliminar el coste de operacion del proceso y responder dinamicamente a
nuevos requerimientos.

Hay un cambio de orientacion de las entidades aseguradoras hacia los procesos de
negocio y el fortalecimiento de la actividad basado en un uso intensivo de la
tecnologia como herramienta para mejorar la calidad de servicio y con ello la
satisfaccion de sus clientes.

3.2. Estrategiay tecnologia

La estrategia empresarial requiere planificacion, es decir, la elaboracion de un plan
estratégico. Como sefialan Hax y Majluf’, por brillante que ésta sea, la planificacion
estratégica por si sola no es capaz de movilizar los recursos y las personas en la
direccién adecuada y con la intensidad precisa. Para que esto ocurra, es necesario
integrar la planificacion con otros sistemas y procedimientos administrativos de la
empresa: control de gestidn, sistema de informacion y comunicacion, motivacion y
compensacion.

Pero todos estos sistemas y procedimientos administrativos estan soportados por la
estructura de organizacion. La infraestructura de gestion de la empresa, compuesta

! Hax, A.; Majluf, N: Strategic Management: An integrative Perspective, Prentice Hall, Englewood Cliffs, NJ, 1984.
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por los sistemas y procedimientos administrativos y por la estructura de organizacion
debe estar en armonia con la cultura de la empresa.

En el siguiente esquema se representa la integracion de los diferentes sistemas
propuestos por Hax y Majluf para llevar a cabo la estrategia empresarial:

Grafico 8.- Direccién Estratégica
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Fuente: Hax, A.; Majluf, N: Strategic Management: An integrative Perspective, Prentice Hall, Englewood
Cliffs, NJ, 1984.

Esta consistencia debe producirse en todos los niveles de la organizacion. Cuando
estos elementos no estdn adecuadamente integrados, la estrategia empresarial no
puede ser realmente eficaz. El mejor plan estratégico no servird de nada si no es
complementado con un sistema de control de gestion, con un sistema de
informacion y comunicacion o con un sistema de motivacion y compensacion. Asi
pues, la eficacia de la estrategia en una empresa requiere su alineacion con los
sistemas de informacién y la tecnologia.

La tecnologia, y sobre todo efectuar un cambio en la tecnologia que una
organizacion utiliza, es de gran relevancia para la estrategia empresarial por
diversos motivos, entre los que se pueden destacar las siguientes:

a) La gestion adecuada de la tecnologia, puede ser en muchos sectores
economicos uno de los factores clave para conseguir ventajas competitivas
sostenibles.

b) Las innovaciones realizadas en tecnologia pueden contribuir a cambiar la
estructura de un sector o incluso a la creacién de nuevos sectores.

Muchas de las empresas consideradas lideres han tenido éxito al explotar
ventajas tecnoldgicas que les han permitido reestructurar un sector ya existente o
crear uno nuevo.

c) El cambio tecnoldgico y la innovacion son estratégicamente relevantes no soélo
en lo tocante a las tecnologias asociadas con los productos, sino que afectan a
todas las funciones de gestion empresarial.
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Quizds ninguna de las tecnologias existentes puede compararse con las
Tecnologias de la Informacién (Tl) en cuanto a su potencial para reestructurar
sectores econdémicos y para transformar la naturaleza bésica de los negocios y las
empresas. Estamos inmersos en una revolucion de la informacién, donde
tecnologias como la Informatica y las Telecomunicaciones afectan cada faceta de
nuestra sociedad. Por esta razén las relaciones entre Tl y estrategia de empresa
deben ser investigadas en profundidad.

Las oportunidades que las Tl ofrecen para conseguir ventajas competitivas son
innumerables. Cualquier empresa puede hacer uso de ellas para construir barreras
de entrada, para desarrollar costes de cambio, para cambiar drasticamente las
bases competitivas de un sector determinado, para cambiar el equilibrio de los
poderes en las relaciones con los proveedores, 0 para crear nuevos productos.

Para entender a fondo cémo utilizar las Tl desde una perspectiva estratégica, la
direccién de las empresas necesita un marco conceptual analitico y completo. A
partir de los ya mencionados conceptos utilizados por Porter® en la definicién de la
cadena de valor genérica y de la metodologia de planificacion presentada por Hax y
Majluf® se puede orientar a la direccién de las empresas en la formulacién de las
estrategias de Tl que contribuyen a mejorar la posicion competitiva de las mismas
en los respectivos sectores econdmicos.

Dentro de las Tecnologias de la Informacién que permiten trabajar bajo una
orientacion a procesos destaca, para la automatizacion de los mismos, la
inteligencia empresarial o "business inteligence” (BI) .

En los dltimos 5 afios, la Bl se ha ampliado significativamente en dos dimensiones:
tiempo y agregacion de datos segun se indica en el informe “Technology Forecast
2003-2005" de PricewaterhouseCoopers *°.

“Historicamente estos sistemas se han utilizado principalmente como parte de los
proyectos de almacenamiento de datos, que se centraban en el andlisis posterior de
los mismos para la toma de decisiones tacticas o estratégicas de los directivos de la
empresa.

Ahora este tipo de tecnologias se utilizan sobre datos con distintos tipos de latencia,
de tiempo real a histérico, y con varios grados de agregacion, desde los datos
tradicionales altamente agregados a las transacciones individuales.”

En una primera instancia, la Bl se utiliza para efectuar un control de los procesos y
generar alertas en el momento en que se produce cualquier desviacion.

Estas alertas pueden relacionarse con un hecho concreto (por ejemplo la aplicacién
genera una alerta en el momento en que una poliza no se entrega al mediador en el

8 Porter, M.E.: Competitive Avantage, The Free Press, 1985.
o Hax, A.; Majluf, N: Strategic Management: An integrative Perspective, Prentice Hall, Englewood Cliffs, NJ, 1984.

El Centro de Tecnologia Global de PricewaterhouseCoopers publica anualmente, desde hace méas de doce afios, una serie
de informes con el titulo “Technology Forecast”, el mas reciente referido al periodo 2003-2005.
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tiempo esperado) o con los resultados de varias transacciones (por ejemplo, el
namero de podlizas de nueva produccion es inferior al estimado).

Para ser Utiles, estas alertas deben generarse y distribuirse de forma rapida para
que se pueda tomar una medida correctiva antes de que se convierta en un
problema.

Ademas de las herramientas de Bl comentadas, existen otras orientadas a la
modelizacion grafica “work-flow” que permiten que la logica de procesos. Para el
disefio de la herramienta que se propone para aumentar la eficacia de la gestion
utilizaremos este tipo de modelizacion.

3.3. Comercio electrénico

Desde la perspectiva de los procesos de negocio, el comercio electrénico es la
aplicacion de la tecnologia a la automatizacion de procesos de negocio y flujos de
trabajo (work-flows). Segun un informe de CommerceNet'! el comercio electrénico
es “el uso de ordenadores interconectados a través de redes telematicas parra
crear y transformar soluciones de negocio que mejoran la calidad de los bienes y
servicios producidos, incrementan la velocidad de desarrollo de los servicios, y
reducen el coste de las operaciones comerciales”.

Por un lado, tiene el potencial para aumentar los ingresos de las empresas, creando
nuevos mercados para productos ya existentes, asi como nuevos canales de
distribucion. Por otro, la gestién de las transacciones en el comercio electrénico
puede permitir a las empresas reducir los costes, permitiendo una mejor
coordinacién entre ventas, produccion y distribucion.

Si bien es habitualmente asociado con la compra y venta de informacién, productos
y servicios a través de Internet, también es utilizado para la transferencia y uso
compartido de informacion dentro de organizaciones a través de intranets que
mejoran los procesos de toma de decisiones y eliminan la duplicacion de esfuerzos.

La mejora de la coordinacién de los procesos de negocio, y el aumento de la
competencia, hace que disminuyan los costes al mismo tiempo que obliga a las
empresas a centrarse en aquellas actividades en las cuales la compafia es
especialmente fuerte.

Los sistemas de informacién permiten a la compafia por un lado, mejorar la
eficiencia de sus operaciones, y por otro, afiadir nuevos servicios y canales con sus
SOCios.

Todos estos factores conllevan la transformaciéon del sistema de valor empresarial:
aparecen nuevas estructuras de negocio y se transformara la forma tradicional de
competir en el mercado.

1 CommerceNet (Consulta 07/08/04): Informe “An introdution to electronic commerce”, Chapter 1. <http://www.commerce.net>
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Esta es una nueva metodologia de hacer negocios, que tiene tres &areas
fundamentales:

= Empresa a empresa (Business to business)
= Empresa a consumidor (Business to consumer)
= |ntraempresa (Intra Business)

En el comercio electrénico empresa a empresa (business to business), Internet se
utiliza como una herramienta para integrar la cadena de valor, que puede
extenderse desde el suministrador de materiales hasta el consumidor final. Esto
ofrece la automatizacion y aceleracion de los procesos internos de una empresa, y
posibilita extender la eficiencia hacia el exterior.

Una posibilidad es la extranet, extension virtual de la red corporativa de la empresa
gue se dirige, generalmente, a socios de negocio de especial importancia para la
empresa, ya sean proveedores, agentes, intermediarios o incluso los propios
clientes.

Para mejorar la comunicacion entre entidad aseguradora y mediadores, que es uno
de los objetivos de este trabajo, recurriremos a la utilizacion de estas tecnologias, y
asi poder facilitar informacién en tiempo real.

3.4. Calidad y tecnologia

Segun la norma UNE 66-001-00, calidad es “el conjunto de caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren una aptitud para satisfacer una necesidades
expresadas o implicitas”. Por tanto, un producto que posee funciones que satisfacen
las necesidades del cliente, es un producto de calidad. El tltimo &rbitro es el cliente.

Las empresas que ofrecen un servicio excelente se esfuerzan constantemente por
aumentar la productividad y mejorar el servicio, se esfuerzan por ser mas efectivos y
mas eficaces. La tecnologia tiene una papel destacado en el logro de estos
objetivos, pero aplicarla con éxito no suele ser facil.

Dentro de la empresa la tecnologia tiende a ser considerada exageradamente como
una solucion para todo, con lo que luego se suele producir una amarga decepcion.
La direcciébn puede aumentar las posibilidades de éxito, teniendo en cuenta lo
siguiente para mejorar la calidad del servicio mediante la tecnologia:

= Adoptar un enfoque global: Dado que la tecnologia es una herramienta que ayuda
a la estrategia de calidad de servicio, si se desea realizar una buena inversion en
tecnologia, como medio para alcanzar un fin, es necesario realizar una clara
exposicidon de ese fin. Las inversiones en tecnologia son estratégicas. La direccion
no solo necesita una estrategia tecnolégica que facilite la estrategia de calidad de
servicio, sino que necesita también una estrategia de cambio de conducta para
poder aplicar dicha tecnologia.

= Automatizar los sistemas eficaces: La tecnologia no es la solucién para los

sistemas de calidad mal disefiados, puesto que una nueva tecnologia sobre un
sistema inadecuado, no conducird a un buen resultado. Los pasos del proceso de
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calidad que no generan un valor afiadido comparable a su costo, y que aumentan
innecesariamente la complejidad o el tiempo necesario para prestar el servicio,
deberian ser redisefiados o eliminados, en lugar de automatizarlos.

» Resolver el verdadero problema: La tecnologia debe tener un cliente y para ello
tendremos que identificarlo, estudiar sus necesidades. Con independencia de que
el cliente de la nueva tecnologia esté en el interior o en el exterior de la empresa,
el éxito dependera de su capacidad de satisfacer a dicho cliente. Ademas de para
reducir costes, debe ayudar a prestar servicio con mayor eficacia u ofrecer a los
clientes externos mas fiabilidad, mejor control, o cualquier otra cualidad que
afada valor.

= Ofrecer mas control, no menos: La tecnologia no debe suponer una relajacion del
control sobre los estdndar de calidad, sino una herramienta para poderlos
cuantificar de forma automatica y poder corregir a tiempo cualquier desviacion que
se pueda producir.

= Combinar la alta tecnologia con el toque personal: La tecnologia y el servicio
personal son dos claves interrelacionadas que se respaldan mutuamente para dar
un servicio de calidad.

Partiendo de una estrategia empresarial orientada al cliente, se propone una
herramienta tecnolOgica para incrementar la calidad de servicio, y por tanto, la
satisfaccion del cliente.

3.5. Etapas para cambiar un Sistema de informacion

Con independencia de la herramienta tecnoldgica que vayamos a utilizar en la
mejora de los procesos, la revision de los mismos debe entenderse en el marco de
la revision de los sistemas de informacion de una organizacion. Para ello, puede
seguirse la siguiente metodologia:

» Analisis: Conocer en profundidad el conjunto de procesos de la organizacion vy el
sistema de informacion, lo que implica identificar los procesos y tareas
significativas, el flujo de procesos y sus puntos de conexién y como estan
relacionados dentro de la actividad global de la empresa, teniendo como objetivo
el conocer cual es la situacion actual del sistema, los problemas y disfunciones
gue plantea, asi como las areas de mejora potencial.

Esta fase permite esquematizar los procesos, plantear directrices para un futuro
nuevo sistema y presentar escenarios o alternativas de un nuevos sistema antes
de su implantacién, asi como facilitar la adaptacion y evolucion del sistema.

» Diseflo: Describir de forma exacta la estructura y composicién de los nuevos
procesos.
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En el disefio de procesos se abordan las siguientes operaciones:

a) la racionalizacion de los procesos existentes (siempre que se haya detectado
un exceso de éstos durante la fase de analisis).

b) el disefio de nuevos procesos (concepcion del proceso, disefio de
alternativas, seleccién de alternativas segun criterios econdmicos y otros
criterios relacionados con la propia cultura empresarial, e informe final del
disefio del proceso).

Implementacion: Tras la aprobacion del disefio de cambio del sistema de
informacion (ya sea por la creacion de uno nuevo o por la modificacién de uno ya
existente), hay que convertirlo en procesos reales integrados en el resto del
sistema.

Esta fase consta de tres etapas:

a) Preparacion: Ajustar el sistema de informacion al entorno. Es fundamental
delimitar la participacion de los agentes del proceso, con ello se disminuyen
las resistencias al cambio.

b) Ejecucién: Se adquieren los sistemas, se instalan, se convierte el trabajo del
sistema antiguo al nuevo, se prepara la documentacion y se forma a los
usuarios.
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c) Institucionalizacion: Consolidacién, evaluacion y seguimiento del proceso.
Para que tenga éxito la implementaciéon de un cambio en el sistema de informacién,

debera realizarse una integracién entre personas, procesos y sistemas y conectar
los usuarios y los procesos.
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4. La innovacion tecnoldégica en el sector
asegurador como clave del éxito

El sector asegurador esta participando activamente en la introduccion e inversion de
tecnologia. El esfuerzo del sector por controlar los costes es importante y ha habido
una primera etapa de introduccion tecnolégica que ha hecho hincapié en la mejora
del control de este tipo de gastos y en los procesos para aumentar la productividad.

Se requiere continuar avanzando en el desarrollo de una gestibn mas activa y en la
mejora de la informacion y transparencia al cliente, como un elemento de servicio y
valor afadido a los asegurados, dando mejor atencion y satisfaciendo sus
necesidades.

En esta linea, cada vez se hace méas evidente la necesidad de comunicar los
sistemas de informacion como solucién para lograr mejorar la calidad de servicio al
cliente, reducir los tiempos de entrega y recepcion de la informacién entre la entidad
aseguradora y el mediador de seguros. Con ello se eliminan tareas “repetidas” que
actualmente se realizan en ambas partes y ademas como consecuencia se reducen
los costes operativos, al permitir que con los mismos recursos se pueda incrementar
su productividad en beneficio del negocio.

Por estas razones, los mediadores se plantean la necesidad de dar solucién a sus
relaciones informaticas con las compainiias, con el propdsito de poder destinar mayor
tiempo a la actividad comercial.

Lo que se pretende es “introducir” anicamente una vez los datos en el sistema y
evitar tener que introducirlos una vez por el mediador y otra por la compafiia. Esto
sucede tanto en la fase de cotizacion como en la emisién de polizas, siniestros,
facturacién, comisiones y provoca pérdidas de tiempo y mayor probabilidad de
cometer errores. Para evitarlo se puede facilitar la comunicacion entre compafia y
mediador directamente y dejar mayor tiempo, a estos ultimos, para la venta de
seguros.

Estas soluciones tecnologicas van encaminadas a que cada uno de los
participantes, dependiendo de las autorizaciones de que dispongan puedan enviar o
recibir informacion con la entidad aseguradora sobre cotizaciones, polizas,
comisiones, siniestros y cobros de primas, mediante una comunicacion a través de
mensajes estandarizados y conexion a internet.

De esta manera de podria invertir lo que sucede en la actualidad, donde los recursos
comerciales de las corredurias deben soportar la mayor carga de tareas de caracter
administrativo, generando una menor productividad, al distraer parte de su tiempo en
tareas ajenas a su objetivo profesional.

En general en el mercado hay diversidad de desarrollos y sistemas que solucionan,
a plena satisfaccion, las necesidades de gestion del negocio de mediadores y
entidades aseguradoras. Pero el reto esta en la utilizacion de sistemas que faciliten
la comunicacion entre ambos en tiempo real y sobre productos que no son estandar,
como los colectivos de vida.
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5. Procesos de gestion en seguros colectivos de
vida

En primer lugar, analizaremos los procesos que se estan llevando a cabo en los

seguros colectivos de vida, para ello es preciso identificar a los diferentes

interlocutores: empresa tomadora, consultor de prevision social, mediador de

seguros, entidad aseguradora, aunque no siempre intervienen todos ellos en el
proceso.

Gréfico 9.- Participantes en proceso de gestién (Vida Colectivo)

Empresa Corr;syilsti%rnde Mediador Entidad
R.R.H.H. Eocial de seguros Aseguradora

Estos actores intervienen, con caracter general, en estas tres etapas:

a) En la contratacion inicial de la poliza colectiva.
b) En el momento en que se realiza una regularizacion.
c) En el momento en que se produce un siniestro.

Al inicio de la poliza de vida se efectian los siguientes pasos:

» Recursos Humanos de la empresa tomadora: Facilita informacién sobre el
compromiso por pensiones (sectorial o propio de la empresa) y los datos de la
plantilla (personales o salariales) que tenga derecho al mismo.

= Consultor de prevision social: Efectuar los calculos correspondientes al objeto de
establecer los capitales o importes de renta a asegurar, o las aportaciones a
realizar por la empresa.

= Corredor de seguros: Ofrecer diferentes opciones para la instrumentar el
compromiso mediante el aseguramiento con diversas entidades aseguradoras.

= Entidad Aseguradora: Ofrecer un producto asegurador que se ajuste a las
necesidades del cliente, estableciendo las condiciones econdémicas del mismo
(prima y prestaciones aseguradas) y emitiendo la documentacién
correspondiente a tomador y asegurados.

De forma periddica, y al menos anualmente, es preciso que se realice una
actualizacion de los datos, por el caracter de complementariedad a las coberturas de
la Seguridad Social de estos seguros, ya sea por modificaciones en el colectivo de
asegurados (altas o bajas de empleados), o por regularizacion de los importes
asegurados (modificacién del propio compromiso, actualizacion de los importes
ligados a datos salariales, antigtiedad, situacion personal y familiar), o por nuevas
aportaciones por razén del compromiso.
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Cualquiera de las modificaciones comentadas implica una intervencion activa y
secuencial de los participantes del proceso, por ejemplo:

» Recursos Humanos de la empresa: Detectar los cambios en la plantilla
(personales o salariales) o en el propio compromiso que requieran una
actualizacion del seguro.

= Consultor de prevision social: En base a la nueva informacion facilitada por la
empresa, efectuar los célculos correspondientes para establecer los nuevos
capitales o importes de renta a asegurar, o las nuevas aportaciones a realizar por
la empresa.

= Corredor de seguros: Gestionar con la entidad aseguradora de la operacién, las
condiciones del nuevo aseguramiento.

» Entidad Aseguradora: Realizar en la pdliza las modificaciones solicitadas y en
base a las condiciones de la péliza, determinar la prima, o en su caso, extorno o
rescate que corresponda por las regularizaciones solicitadas y emitir la
documentacion correspondiente a tomador y asegurados.

Igualmente, en el momento en que se produce un siniestro, se vuelve a requerir
una intervencioén en el proceso de tramitacion del mismo, por ejemplo:

» Recursos Humanos de la empresa: Efectuar la comunicacion correspondiente y
facilitar los datos al consultor para verificar que en el momento del siniestro el
aseguramiento efectuado se corresponde con el compromiso asumido por la
empresa.

= Consultor de prevision social: Evaluar la posible desviacion entre ambos factores,
para establecer la necesidad de efectuar una regularizacion.

= Corredor de seguros: Gestionar con la entidad aseguradora de la operacién la
tramitacion del siniestro y en su caso la regularizacién correspondiente.

» Entidad Aseguradora: Satisfacer al beneficiario la prestacién convenida una vez
formulada la declaracibn de siniestro, debidamente documentada segun lo
indicado en la pdliza, y sea aceptada, por la entidad aseguradora, la existencia
del siniestro objeto de cobertura.

El esquema presentado de procesos es completo y, cabe matizar que, en la mayor
parte de las operaciones la figura del consultor de prevision no interviene, ya sea
porque “de facto” la funcién que se le atribuye es efectuada por el mediador o por la
compafia, o bien porque la naturaleza del compromiso no lo requiere. Este seria el
caso de un compromiso cuya cuantificacion viniera determinada completamente por
el convenio colectivo como un capital asegurado fijo (seguros de riesgo temporal
anual renovable) o aquellos casos en los que el propio departamento de recursos
humanos determina el importe del aseguramiento, o en su caso, la aportaciéon a
realizar por razén del seguro. Asimismo en las operaciones de venta directa de la
compafia, los participantes habituales del proceso serian la propia empresa y la
entidad aseguradora.
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6. Herramienta informatica a desarrollar

6.1. Vision global de la herramienta

La herramienta tecnolégica que se propone adoptar en el proceso de negocio
descrito en el capitulo anterior, tiene por objeto dotar de automatismo al mismo en el
siguiente sentido.

El mediador interactuard directamente sobre el sistema de la entidad aseguradora,
lo que reduce el margen de error. Si la operacion que realiza no requiere
autorizacion previa de la compafia, podra obtener directamente del sistema, la
documentacién correspondiente; en caso contrario, se generard un sistema
automatico de autorizaciones de personas de los distintos departamentos de la
compafiia (suscripcion, técnico, reaseguro, comercial), y se mantiene al mediador
informado de la evolucion de la misma con unos controles de plazos para evitar
incidencias.

Para que este procedimiento sea posible en un entorno de productos “a medida”,
hay que hacer una labor previa de parametrizacion que permitird conseguir el
automatismo deseado.

El mayor volumen de pdlizas colectivas de vida son relativamente sencillas (seguro
de vida temporal anual renovable o seguro de ahorro de aportacion definida), por lo
gue se pueden establecer acuerdos de colaboracién con mediadores sobre las
condiciones para su comercializacion.

Es en este segmento en el que puede tener mayor impacto, puesto que aquellas
polizas de nueva produccion que se constituyan bajo este sistema, modificaciones
y/o renovaciones de polizas en cartera, y que respondan a los estandares definidos
previamente entre mediador y entidad aseguradora, no requeriran intervencion
alguna de esta ultima, ya que el mediador realiza la comunicacion directamente al
sistema de la compafia con lo que ahorramos un paso en el proceso (el de
reproducir en el sistema de la entidad aseguradora la peticion realizada por el
corredor), lo que supone minimizar los plazos de respuesta al cliente final.

Asimismo, para aquellas pdlizas cuya emisién o modificacion no es directa sino que
requiere aceptacion por parte de la entidad aseguradora, se propone un sistema de
work-flow para la aceptacién de las mismas lo que facilita un seguimiento y control
de la actividad, asi como ver hacia donde se dirigen las nuevas peticiones por parte
del mercado. Todo ello repercute en una reduccién de los plazos de respuesta la
mediador, y por tanto, puede conocer en menor espacio de tiempo el criterio de la
comparniia en la aceptacion de un determinado riesgo.

Igualmente, para las operaciones que en un principio pueden resultar especiales en
su contratacion, pueden convertirse en polizas sencillas en virtud de la capacidad de
incorporar en el sistema unos niveles de aceptacion de condiciones (capitales
asegurados o edades maximas) distintos del resto de operaciones, y disfrutar de las
ventajas de interactuar directamente con el sistema de gestion.
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Ademas de las operaciones citadas, y que estan relacionadas con la parte de
produccion, en la notificacion y tramitacion de siniestros la nueva herramienta
también permite realizar la comunicacion directamente en el sistema de la compafia
con lo que nos evitamos un paso (el de introducir en el sistema por parte del
tramitador de la compaiiia la notificacion realizada por el corredor).

Incluso es posible llegar a delegar, previo acuerdo en este sentido, la tramitacion de
siniestros de determinadas polizas al mediador en las que la frecuencia sea
importante y ello pueda repercutir en una reduccion significativa de los plazos
medios de gestion del siniestro.

El esquema descrito requerira que paralelamente a la introduccion en el sistema, se
efectle el envio de la documentacién acreditativa original a la compafia para su
archivo.

El acceso de los diferentes usuarios a la herramienta debe ser agil y practico, por lo
que se puede realizar mediante un portal destinado a mediadores dentro de la
pagina web de la entidad aseguradora.

6.2. Parametrizacion

La herramienta que se propone para dar soporte a este sistema, debe ser
parametrizable puesto que, en el ambito de seguros para empresas, son
precisamente las peculiaridades de cada una de las pdlizas las que en algunos
casos dificultan la estandarizacion y con ello la agilidad de gestion y la eficiencia.

Dentro de esta parametrizacion, cada usuario del sistema tendrd una clave de
acceso (XXXX0123401)(*) y password (XXXXXXXX).

(*) XXXX sera el cédigo del perfil de usuario.
01234 sera el codigo del mediador o la division comercial de la compafiia.
01 ser& el numero de usuario por perfil.

Ademas de los datos identificativos de cada usuario, sera obligatorio informar la
direccién de e-mail en la que se recibiran los avisos del sistema.

La estructura propuesta a continuacion debera adaptarse y adecuarse a la realidad
de las organizaciones en las que se implante el sistema.

Los aspectos basicos a parametrizar son los siguientes:

A. Usuarios:

a.l. Perfil de usuario

a.2. Nivel de aceptacion

a.3. Ambito de aceptacion

a.4. Relacion usuario mediador y gestor comercial
B. Procesos

b.1. Consulta

b.2. Modificacion
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C. Productos
b.1. Relacion de productos
b.2. Ambito de aceptacion de cada campo

Cada usuario tendra un perfil asociado y vinculado a una determinada entidad y con
una secuencia de interventores en caso de que requiera un determinado nivel y
ambito de aceptacion. Es decir, cada mediador tendra vinculado un gestor comercial
por parte de la entidad aseguradora y en el sistema se identificar4 al resto de
usuarios que pueden llegar a intervenir (contabilidad, siniestros, reaseguro).

Si por las caracteristicas del mediador fuera necesario - por tratarse de un cédigo
con un amplio volumen y varios gestores comerciales asignados - esta distincion
puede ser insuficiente, entonces bajara el nivel de parametrizacién y se definira para
cada pdliza en concreto.

Mediador cédigo 01234
MDO1 - Mediador — Dir. Comercial
MEO1 - Mediador — Ejecutivo de cuenta
MCO1 - Mediador — Contabilidad
MSO01 - Mediador — Siniestros
MOOL1 - Otro usuario

Estructura de negocio - Entidad aseguradora

Perfil Nivel Acept. Ambito Aceptacion
EDO1(*) - Director de negocio Nivel 2 Comercial Siniestros
EDO2(*) - Director de negocio Nivel 2 Comercial

EGOL1 - Gestor comercial Nivel 1 Comercial

ENO1 — Consultor Nivel 1 Comercial

ESO1 - Gestor administrativo-contable Nivel 1 Siniestros

Area técnica - Entidad aseguradora
ETO1 - Técnico — Area Técnica Nivel 1 Técnico
ERO1 - Técnico — Reaseguro Nivel 1 Reaseguro

Area de control de gestién y contabilidad - Entidad aseguradora

ECO01 - Técnico — Contable Nivel 1 Contabilidad
EAO1 — Administrador del sistema Nivel 2
EOO01 - Otro usuario Nivel 1

(**) 01 a 99 sera el cédigo que determinara el perfil definitivo dado que mientras uno
puede tener facultad de aceptaciéon en unos ambitos u otros o con un nivel u otro.

Igualmente de parametrizaran los procesos en los que puede intervenir cada uno
de los usuarios en modo consulta (C) o modificacion (M). Por defecto se
estableceran los siguientes de forma genérica, aunque para un usuario en concreto
se puede llegar a personalizar:
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Cotizaciones y ofertas
- Consulta - MD,ME,MC,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EC,EO
- Modificacion - MD,ME ,MES;MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EGEO

Emision de pélizas
- Consulta - MD,ME,MC,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EC,EO
- Modificacién -> MD,ME,M&;MS,MO,ED,EG,EN,ES.EFEREC,EO

Modificacion o regularizaciones de los contratos
- Consulta - MD,ME,MC,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EC,EO
- Modificacién - MD,ME,M&;MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EG;EO

Contabilidad
- Consulta - MD,ME,MC,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EC,EO
- Modificacion - MD,ME,MC;MS,MO,ED,EG-EN-ES.ET-ER,EC,EO

Gestion de siniestros
- Consulta - MD,ME,MC,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EC,EO
- Modificacion -> MD,ME ,ME,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER-EC,EO

Estadisticas e informes
- Consulta - MD,ME,MC,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET,ER,EC,EO
- Modificacion - MD,ME,MC,MS,MO,ED,EG,EN,ES,ET ,ER,EC,EO

Asimismo se definiran los productos de seguros colectivos de vida que se podran
gestionar mediante este sistema para cada uno de los mediadores. Estamos
hablando de las siguientes modalidades:

TAR - Seguros colectivos de vida temporal anual renovable
APD - Seguros colectivos de ahorro de aportacion definida
ULC - Seguros colectivos de unit linked

REN - Seguros colectivos de rentas

Dentro de cada una de estas modalidades es posible establecer diferentes
productos a efectos de poder definir los niveles de aceptacion automatica en cada
uno de ellos. Esto es muy util en el momento en que estamos trabajando con
acuerdos de colaboracion o productos especificos para un determinado mediador.
Asimismo, se detallara para cada parametro si se trata de un campo que, en caso de
solicitarse una modificacion, requerird aceptacion comercial (C), técnica (T) 6
reaseguro (R).

Por defecto se estableceran los siguientes criterios de aceptacion de forma genérica
para cada uno de los productos:

38



TAR - Sequros colectivos de vida temporal anual renovable

Garantias obligatorias y complementarias: T
Opcion 1 — Muerte
Opcidén 2 — Muerte e invalidez absoluta
La opcion elegida de garantias sera obligatoria para todos los asegurados
(SIN): S C
Capital asegurado minimo y maximo por garantia TR
Minimo — 6.010,12 €
Maximo — 300.506,05 €

Edades de contratacion minimo y maximo por garantia T, R
Muerte — Minimo: 18 Maximo: 64
Invalidez Absoluta — Minimo: 18 Maximo: 64

Edad maxima de renovacioén por garantia T,R
Muerte -70
Invalidez Absoluta - 64

Gastos de gestion externa: 7% C

Tarifa aplicable por garantia TR
Muerte —100% GKM/F95
Invalidez Absoluta — 100% OM

Prima: Anual C
Opciones: Anual, mensual, trimestral, semestral

Facturacion: A cada modificacion C

Opciones: A peticibn, a cada modificacion, en funcién de la
periodicidad de la prima
Renovacion (Automética o a peticion): A peticion C
Participacion en beneficios (S/N):S T

Nivel (todas las garantias, algunas a especificar): Todas
Cuenta de PB: 85% (PENAS — Siniestros)

Porcentaje:
Fijo — 50%
Escalado en funcién n® Asegurados
0a100 0%
101 a 500 20%
501 a 1.000 50%

1001 a 2.000 70%
2.001 2 999.999 90%
Criterio de reparto: Opcion 1
Opcién 1. Proporcional a los asegurados y prima de renovacion
Opcién 2. Proporcional a la prima pagada en la anualidad
anterior
Destino PB: Opcién 1
Opcion 1. Minorar prima renovacion
Opcidn 2. Devolucién al pagador de la prima
P. B. conjunta con otras pdlizas (S/N):N
Grupo de Pdlizas (001, 002, ...): ---
Arrastre de pérdidas (S/N):S
N° maximo de afos (05, 99, ... ): 99
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Anticipo sobre PB (S/N):N
Porcentaje (0%, 20%, ... ): 0%
Con recuperacion en funcion de los resultados (S/N):S
Condicionado particular (Especial, standard): Standard T

Modelo boletin/certificado (Especial, standard): Standard T

APD - Sequros colectivos de ahorro de aportacion definida

Garantias obligatorias y complementarias: T
Opcion 1 — Capital diferido
Opcidn 2 — Capital diferido y muerte
Opcion 3 — Capital diferido, muerte e invalidez absoluta
La opcion elegida de garantias sera obligatoria para todos los asegurados

(SIN): S C
Capital asegurado por garantia de riesgo T
Opcién 1 - Fijo

Opcidn 2 — Porcentaje PM (distinto 100%)
Opcidén 3 — Primas capitalizadas

Prima minima C
Inicial — 30,05 €
Extraordinaria — 30,05 €
Edades de contratacion minimo y maximo por garantia T
Capital diferido — Minimo: 18 Maximo: 64
Muerte — Minimo: 18 Maximo: 64
Invalidez Absoluta — Minimo: 18 Maximo: 64
Gastos de gestidn externa (sobre prima de tarifa): 1% C
Tipo de interés: Opcion 1 C

Opcion 1. A determinar en cada prima por E.G.
Opcion 2. 2% para todas las primas durante los 3 primeros afios.
Opcion 3. 2% para todas las primas para los asegurados iniciales.

Tarifa aplicable por garantia T
Capital diferido — PERM/F-2000P
Muerte — PERM/F-2000P
Invalidez Absoluta — 100% OM
Prima: Unica ) C
Opciones: Unica, anual, mensual, trimestral, semestral
Facturacion: A cada modificacion C
Participacion en beneficios (S/N):S CT

Nivel (todas las primas, algunas a especificar): Todas
Cuenta de PB: Sobre Rendimientos financieros
Porcentaje: 85%
Criterio de reparto: Opcion 1
Opcidn 1. Proporcional a PM de los asegurados
Opcidn 2. 100% al tomador
Destino PB: Opcion 1
Opcidn 1. Incrementar prestaciones
Opcion 2. Devolucion al pagador de la prima
P. B. conjunta con otras poélizas (S/N):N
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Grupo de Pdlizas (001, 002, ...): ---
Arrastre de pérdidas (S/N):S
N° maximo de afos (05, 99, ... ): 99
Condicionado particular (Especial, standard): Standard CT
Modelo boletin/certificado (Especial, standard): Standard CT

ULC - Sequros colectivos de unit linked

Garantias obligatorias y complementarias: T
Opcion 1 — Jubilacién
Opcidén 2 — Jubilacién y muerte
Opcion 3 — Jubilacién, muerte e invalidez absoluta
La opcion elegida de garantias sera obligatoria para todos los asegurados
(SIN): S C
Capital asegurado por garantia de riesgo T
Opcidén 1 — Valor acumulado
Opcidén 2 — Valor acumulado mas capital adicional

La opcion elegida de capitales asegurado por garantia de riesgo sera
obligatoria para todos los asegurados (S/N): S C

Determinacion capital adicional por garantia de riesgo T
Primer tramo: 10% Maximo: 6.010,12 € Minimo: 601,01 €
Segundo tramo: 10% Maximo: 601,01 € Minimo: 601,01 €
Edad cambio tramo: 55 afos

Periodicidad prima de riesgo C
Opcidén 1 — Mensual
Opcién 2 — Anual

Prima minima C
Inicial — 30,05 €
Extraordinaria — 30,05 €

Edades de contratacion minimo y maximo por garantia T
Capital diferido — Minimo: 18 Maximo: 64
Muerte — Minimo: 18 Méaximo: 64
Invalidez Absoluta — Minimo: 18 Maximo: 64

Gastos de gestion externa: C

Sobre prima de tarifa: 1%
Sobre PM: 0,5%

Tarifa aplicable por garantia T
Muerte — 100% GKM/F95
Invalidez Absoluta — 100% OM
Rentabilidad anual para realizar simulacion (2%-4%): 2% C
Prima: Unica ) C
Opciones: Unica, anual, mensual, trimestral, semestral
Facturacion: A cada modificacion C
Inversiones vinculables: C

Inversion vinculable 1
Inversioén vinculable 2
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Inversion vinculable n

Condicionado particular (Especial, standard): Standard CT
Modelo boletin/certificado (Especial, standard): Standard C,T
Modelo informe trimestral (Especial, standard): Standard CT

REN - Sequros colectivos de rentas
Garantias principales y complementarias: T

Renta temporal inmediata (Principal)
Renta reversible temporal inmediata (Complementaria)

Renta temporal diferida (Principal)

Renta reversible temporal diferida (en devengo) (Complementaria)
Renta reversible temporal diferida (en diferimiento) (Complementaria)
Seguro de fallecimiento (en diferimiento) (Complementaria)

Renta vitalicia inmediata (Principal)
Renta reversible vitalicia inmediata (Complementaria)

Renta vitalicia diferida (Principal)

Renta reversible vitalicia diferida (en devengo) (Complementaria)
Renta reversible vitalicia diferida (en diferimiento) (Complementaria)
Seguro de fallecimiento (en diferimiento) (Complementaria)

Capital diferido (Principal)

Seguro de fallecimiento (en diferimiento) (Complementaria)

Seguro de invalidez (en diferimiento) (Complementaria)

La opcion elegida de garantias sera obligatoria para todos los asegurados

(SIN): S C
Capital asegurado por garantia de riesgo T
Opcion 1 — Fijo

Opcidén 2 — Porcentaje PM (distinto 100%)
Opcién 3 — Primas capitalizadas
La opcion elegida de capitales asegurado por garantia de riesgo sera

obligatoria para todos los asegurados (S/N): S C
Edades de contratacion minimo y maximo por garantia T
Supervivencia o reversible — Minimo: 18 Maximo: 64
Muerte — Minimo: 18 Maximo: 64
Invalidez Absoluta — Minimo: 18 Méximo: 64
Gastos de gestidn externa (sobre prima de tarifa): 1% C
Tipo de interés: Opcion 1 C

Opcion 1. A determinar en cada prima por E.G.
Opcion 2. 2% para todas las primas durante los 3 primeros afios.
Opcion 3. 2% para todas las primas para los asegurados iniciales.

Tarifa aplicable por garantia T
Supervivencia o reversible — PERM/F-2000P
Muerte — PERM/F-2000P
Invalidez Absoluta —100% OM
Prima: Unica ) C
Opciones: Unica, anual, mensual, trimestral, semestral
Facturacion: A cada modificacion C
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Participacion en beneficios (S/N):N CT
Nivel (todas las primas, algunas a especificar): Todas
Cuenta de PB: Sobre Rendimientos financieros
Porcentaje: 85%
Criterio de reparto: Opcién 1
Opcion 1. Proporcional a PM de los asegurados
Opcidn 2. 100% al tomador
Destino PB: Opcién 1
Opcidn 1. Incrementar prestaciones
Opcidn 2. Devolucion al pagador de la prima
P. B. conjunta con otras pélizas (S/N):N
Grupo de Pdlizas (001, 002, ...): ---
Arrastre de pérdidas (S/N):S
N° maximo de afos (05, 99, ... ): 99
Condicionado particular (Especial, standard): Standard CT

Modelo boletin/certificado (Especial, standard): Standard CT
6.2.1. Administracion de los parametros del sistema

La flexibilidad y agilidad que se pretende con un sistema altamente parametrizable
para gestionar productos a medida, no se puede perder por la complejidad en la
parametrizacion o por la dependencia de un tercero.

En esta sentido, se propone que la parametrizacion de los usuarios, asi como de los
niveles de acceso se realice en la propia entidad aseguradora por el/los usuarios
designados a tal efecto, sin que sea necesaria la intervencion de ningun
departamento externo, y siendo factible dar de alta nuevos usuarios o cédigos de
mediadores por copia de otros ya existentes.

En el caso de los mediadores, la parametrizacién de sus usuarios correra a cargo
del gestor comercial (previa recepcion de la documentacion acreditativa que sea
necesaria en cada caso).

Si uno de los usuarios se encuentra en periodo vacacional o de viaje, puede delegar
temporalmente su funcion a otro usuario de la misma entidad dentro del sistema de
forma automatica.

En los siguientes apartados se desarrollan las caracteristicas que debe tener una
herramienta informatica que sirva a la entidad aseguradora y al mediador para la
gestibon de polizas colectivas de vida. Para ello, diferenciaremos aquellas
operaciones que pueden ser consideradas como estandar de aquellas que
requerirdn un intervencion de la compafiia aseguradora.

6.3. Ofertas y cotizaciones
En los siguientes subapartados se definen tres tipos de ofertas o cotizaciones en
funcién de que tras el proceso de realizacion del proyecto el mismo genere una

oferta al cliente (Ofertas de caracter estandar), genere una oferta al cliente indicando
gue hay situaciones pendientes de aceptacion (Ofertas pendientes de aceptacion), o
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no se genere una oferta al cliente por falta de determinacion de los elementos
esenciales como el precio (Ofertas de caracter especial).

6.3.1. Ofertas de caracter estandar

A continuacion se describe el funcionamiento de una oferta de tipo estandar.

Gréafico 10.- Work-flow de oferta estandar

Usuario realiza Usuario realiza impresiés ORrbe ¥ [ Usuario entrega
Modiffcacién de detow
PROYECTO PROYECTO modwio BANCS OFERTA AL

,:--'\"'" Simulacion Definitiva |::;:a GLIEHTE

Simulacion 1

H

El | sistema podra realizar ofertas o proyectos en tiempo real bajo los
criterios de suscripcion, tarifas y comisiones establecidos por la entidad aseguradora
para cada mediador en concreto y para las modalidades de seguro bajo las que
pueda operar.

La simulacion que se realice incorporara la posibilidad de efectuar mediante fichero
una carga de la informacién de los asegurados a valorar, asi como de las garantias
y capitales a asegurar.

Si sobre un proyecto se desea incorporar nuevos datos de entrada (fecha de efectos
y vencimiento, capitales asegurados, aportaciones,......) se realizara una
modificacion a la simulacion realizada y se guardara como una nueva.

Cada usuario podra acceder Unicamente a las simulaciones que él mismo haya
realizado o a aquellas a las que tenga acceso por el perfil que tenga asignado,
pudiendo realizarse un seguimiento por parte del mediador y el gestor comercial
correspondiente a efectos de detectar variaciones en la demanda del mercado y asi
establecer las acciones que correspondan.

Una vez realizada la oferta, se podra imprimir el resultado de la misma para su envio
y presentacion a la empresa cliente. En dicha oferta se indicara que se trata de una
simulacion y que no supone una proposicion de seguro, si ademas se trata de una
oferta de unit linked se especificard que el tipo de rentabilidad utilizada es
simplemente una simulacion.

También se podra facilitar un modelo de boletin de adhesién/certificado individual de
seguro, y en caso de unit linked colectivo, un modelo de informe trimestral.

A efectos de evitar que, desde diferentes centros o mediadores, se presente por
parte de la entidad aseguradora y para un mismo riesgo la misma oferta u ofertas
distintas, dado que cada mediador puede tener unas condiciones de
comercializacion distintas, sera necesario introducir el NIF de la empresa solicitante
o tomadora, y en caso de concurrencia se enviara una comunicaciéon al gestor
comercial que corresponda.
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El mediador debera disponer de la autorizacion correspondiente en materia de
LOPD (Ley orgéanica de proteccion de datos personales) sobre los datos de los
solicitantes incluidos en el proyecto, en este sentido, al estar en una fase de
cotizacion el sistema solo solicitara fecha de nacimiento y sexo (datos disociados)
de los mismos.

6.3.2. Ofertas pendientes de aceptacion

En una oferta que requiera una aceptacion por parte de la entidad aseguradora se

seguira el siguiente esquema.
Gréfico 11.- Work-flow de oferta pendiente de aceptacion
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En el caso de pdlizas que requieran un proceso de suscripcion y seleccion de
riesgos se facilitara el cuadro de cuestionarios y pruebas médicas necesarias en
funcion de los capitales que se solicite asegurar, asi como una relaciéon con las
personas que deben superar cada una de ellas.

En el propio documento del proyecto a entregar al cliente se especificara que la
aceptacion del riesgo por parte de la aseguradora esta sujeta a que las personas
indicadas en la relacion superen el proceso de suscripcion y que la simulacion
responde al precio que tendrian si finalmente la compafia las aceptase sin ningun
tipo de sobreprima o recargo.

El proyecto se quedarad en situacidn de “pendiente de aceptacion” y el sistema
enviara un aviso automatico al gestor comercial para la aceptacion del mismo.

Si el proyecto que realiza el usuario supera los limites de contratacion automatica
establecidos por la compafiia para el mediador, requiere que el riesgo sea aceptado
por los reaseguradores, quedara también en situacion de “pendiente de aceptacion”
y el sistema enviara un aviso automatico al gestor comercial para su aceptacion.

En el documento del proyecto a entregar al cliente se especificara, en relacion a las

adhesiones que correspondan que estan pendiente de aceptacién por parte de la
entidad aseguradora.
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Si se trata de un riesgo que requiere cuestionario o pruebas médicas, el sistema
solicitara una primera aceptacion del gestor comercial y una segunda de caracter
técnico por parte del técnico de suscripcion, quien recibird una aviso automatico en
el momento en que el gestor comercial haya realizado su aceptacion.

Si el riesgo necesita colocaciéon en el mercado de reaseguro, se solicitara una
primera aceptacion del gestor comercial y una segunda de caracter técnico por parte
del técnico de reaseguro, que recibira una aviso automatico tras la aceptacion del
gestor comercial.

Una oferta o cotizacion pendiente de aceptacién debera ser aceptada o denegada
en un plazo maximo preestablecido, transcurrido el cual se generaria un nuevo aviso
automatico al gestor comercial asi como al técnico del que dependa la aceptacion y
al responsable comercial inmediato superior al gestor comercial en la cadena de
aceptaciones.

Si la cotizacion necesita la aceptacién de una persona distinta del gestor comercial,
a la aceptacién o denegacion del técnico correspondiente, el gestor recibird una
comunicacién del sistema en dicho sentido, que debera en todo caso dar su
conformidad para su transmision al cliente.

Una vez aceptado el riesgo por la entidad aseguradora (gestor comercial, 0 en su
caso, técnico de suscripcion o de reaseguro) el sistema enviara un aviso automatico
al usuario del mediador que ha incorporado el proyecto en el sistema conforme se
ha aceptado la solicitud. Dicho usuario podra comprobar en el propio sistema el
estado de aceptaciéon de cada una de las personas incluidas en el proceso.

6.3.3. Ofertas de caracter especial

Una oferta destinada a grandes empresas, plantea la necesidad de establecer
condiciones especiales, tanto en las garantias que se contratan como en las propias
condiciones del contrato.

En este sentido, la dinAmica de oferta debe ser la misma que se ha detallado en el
apartado anterior, aunque el texto final del contrato o la tarificacion definitiva sea
establecida por la propia compafiia aseguradora.

En tales casos, el proyecto realizado por el usuario debe ser marcado en su
elaboracion con un indicador que haga que el proyecto quede pendiente de
aprobacion por parte del gestor comercial o el &rea técnica segun la naturaleza de la
operacion. Asimismo se podra insertar un texto o comentario explicativo del motivo
por el que la oferta no es estandar y requiere una accién especifica.
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Gréfico 12.- Work-flow de oferta especial
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En el ambito de los seguros de riesgo o de aportacion definida las situaciones mas
habituales que pueden precisar un tratamiento especifico estan relacionados con las
participaciones en beneficios. En este sentido, se puede establecer diferentes
acuerdos de comercializacion como la determinacidon de Anticipos sobre la
participacion en beneficios por no siniestralidad con o sin recuperacion en funcién de
los resultados del afio (en seguros de riesgo), modificaciones sobre el escalado
estandar de Participacion en Beneficios o la inclusién en un grupo de pdlizas para el
calculo de la PB.

Otros parametros que pueden ser objeto de negociacidon en estas podlizas son la
periodicidad de la participacion en beneficios o de las regularizaciones, los criterios
de reparto de la PB, asi como establecer condiciones especiales para determinados
supuestos, e incluso acuerdos que afecten a la redaccion del contrato mas que a la
propia gestion de la pdliza.

Con independencia del tipo de producto sobre el que estemos trabajando, es
habitual la negociacion sobre la retribucion del mediador en una determinada pdéliza,
éste tema tendra que ser aceptado por el gestor comercial.

Si se trata de una cotizacién de ahorro que necesita la determinacion de un tipo de
interés por parte de la entidad aseguradora, al igual que en los casos anteriores el
proyecto se quedara en situacién de “pendiente de aceptacidén” y el sistema enviara
un aviso automatico al gestor comercial para la determinacion y aceptacion del
mismo.

Si la documentacion no es la estandar para dicho producto, el gestor comercial
podréa insertar en el sistema -para la oferta que esta en curso- el documento word en
formato *.PDF como condiciones particulares que haya sido aprobado internamente
para el proyecto. Si ademas se elabora un nuevo documento para los asegurados,
siguiendo el mismo procedimiento, el gestor comercial podréa insertar en el sistema
el *.PDF del modelo de boletin/certificado individual de seguro.
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En los casos comentados en el presente apartado, la cotizacion pendiente de
aceptaciéon no puede ser entregada al cliente en la medida en que no se puede
determinar el precio a falta de alguno de los elementos que determinan el precio o
las condiciones del contrato.

Como cualquier cotizacion pendiente de aceptacion, a su conformidad de la entidad
aseguradora (gestor comercial, 0 en su caso, técnico o técnico de reaseguro) el
sistema enviara un aviso automatico al usuario del mediador que ha incorporado el
proyecto en el sistema conforme se ha aceptado la solicitud.

6.4. Emision de poélizas

Al finalizar el proceso de aceptacion por parte de la entidad aseguradora, si la
conclusién del mismo responde a las expectativas de lo solicitado por el mediador y
la empresa solicitante acepta una de las simulaciones que se le ha ofertado, el
usuario (mediador) puede acceder al sistema, efectuar las modificaciones de datos
que correspondan e incorporar los datos completos de los asegurados y tomador y
solicitar que el proyecto se consolide y confirme.

En caso de que se trate de una pdliza de riesgo en la que alguna de las adhesiones
no haya finalizado el proceso de suscripcion, el usuario (mediador) puede optar por
suprimir estas adhesiones del proyecto que se desee consolidar y mantenerlas en el
proceso estandar de aceptacion del riesgo.

En el momento en que se haya confirmado el proyecto se generara la
documentacion contractual a entregar al cliente.

Dicha documentacion podra imprimirse por una impresora conectada al PC del
usuario o por el contrario solicitar su impresion remota a través de una de las
impresoras de la compafia.

En este dltimo caso se remitird de forma automatica por parte del sistema una
comunicacion via e-mail al gestor administrativo de la poéliza para gestionar su envio
al mediador o cliente. En ambos casos el sistema generaria una carta de
presentacion de la documentacion que se envia.

6.5. Modificacion o regularizaciones de los contratos

6.5.1. Paramerizacion de bases técnicas posteriores a la
constitucién

Para dotar del maximo automatismo a la herramienta propuesta, no tan solo en la
constituciéon de la pdliza sino en su gestion posterior, es necesario que el sistema
disponga de los gastos de gestion interna y de las bases técnicas (tablas de
mortalidad y tipo de interés técnico) que la compafia tenga vigentes en aquel
momento para las polizas colectivas de nueva contratacion y que mejor se adecuen
a los riesgos cubiertos.
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En los seguros temporales anuales renovables, se mantendra durante toda la
anualidad las mismas tarifas aplicadas en la constitucion o en la Gltima renovacion.

En los seguros unit linked, no se modificaran las tarifas utilizadas para el calculo del
coste de fallecimiento o invalidez, salvo notificacion previa al tomador en este
sentido. No obstante, es posible que la entidad aseguradora establezca nuevos
gastos de gestion interna como pueden ser los gastos de comercializacion sobre las
nuevas aportaciones, si asi lo permite el contrato.

Para los seguros de aportacion o prestacion definida, serd necesario prefijar tanto
las tablas de mortalidad como los tipos de interés basico (determinado segun 33.1.
del ROSSP) a utilizar en cada momento, mediante un tabla por producto y periodo
de vigencia.

La parametrizacion por defecto de las tablas de mortalidad se establecerd para
todas las poélizas, mientras que la correspondiente al tipo de interés se vinculara a
aquellas polizas para las que se tenga que concretar para cada prima o para
aguellas que lo tengan prefijado para otro periodo o para otros asegurados (recordar
gue una de las opciones de determinacién del tipo de interés es “Opcion 2. 2% para
todas las primas durante los 3 primeros afios” o “Opcion 3. 2% para todas las primas
para los asegurados iniciales”).

Asimismo se podra establecer, los nuevos gastos aplicables vigentes en cada
momento para cada tipo de producto.

Aunque estamos hablando de parametrizacion a nivel de producto, se podra llegar a
personalizar a nivel de pdliza, especialmente por el tema de los gastos, puesto que
es posible que en determinadas pélizas se hayan alcanzado acuerdos concretos en
el momento de su constitucién sobre las condiciones técnicas bajo las que se
efectuaran los suplementos.

En cualquier caso siempre sera factible indicar para una pdliza en concreto que si se
producen nuevas modificaciones que requieren determinacion de bases técnicas
aplicables a las mismas se realice un aviso al gestor comercial a efectos de que
indique las condiciones aplicables.

6.5.2. Altas de asegurados a pélizas ya existentes

Durante la vida una pdliza colectiva se pueden dar altas de asegurados, ya sea por
incorporacion de nuevo personal en la empresa o por la ampliacion del compromiso
a otras personas.

En este caso el usuario (mediador) puede incorporar en el sistema los datos de los
asegurados para darlos de alta en la pdliza.

Si se trata de un alta que requiere cuestionario de estado de salud o pruebas

médicas, podra obtener del sistema los cuestionarios y la relaciéon de centros para la
realizacion de las pruebas médicas que debe superar el solicitante.
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Si se trata de un alta que no requiere ningun tipo de aceptacion por parte de la
compafia, en el momento en que el usuario finaliza la introduccién de datos
completos, el alta quedaria reflejada en el sistema y en la pdliza (sin perjuicio de que
el mediador remita a la compafiia la documentacion acreditativa que corresponda).
Procediéndose a generar el correspondiente boletin de adhesion/certificado
individual de seguro para su entrega al asegurado.

Comentar que, en la documentacion que se entrega al asegurado, se hace constar
que el aseguramiento esta condicionado al pago de la prima por parte del tomador
(normalmente es el obligado por el contrato al pago de la misma, si no fuera el caso
se especificaria).

Si la facturacion posterior a la constitucion de la pdliza esta ligada a cualquier
movimiento que se produzca en la misma, en sistema generara el correspondiente
recibo que entrara en el circuito general de cobro y se generara el correspondiente
suplemento a condiciones particulares para su entrega al tomador.

Al igual que hemos comentado en el momento de la constitucion, la documentacion
anterior podra imprimirse desde la propia impresora del usuario o, sobretodo en el
caso de que se esté efectuando una carga masiva de altas por fichero, se solicitara
su impresion remota a la compainiia al igual que hemos comentado en el caso de
constituciones de nuevas pdlizas. El sistema generara una carta de presentacion de
la documentacion que se envia.

Si por el contrario el alta de asegurados requiere algun tipo de aceptacion por parte
de la compafiia, se seguir4 el esquema descrito en lo apartado de “ofertas de
caracter especial”’, dado que seran casos que necesitan la intervencion de la entidad
aseguradora para la determinacion del precio, como puede ser el caso de
determinar el tipo de interés en una péliza de aportacion definida o de rentas, o en
los casos que requieran control de suscripcion en la medida en que no se haya
completado satisfactoriamente el mismo como para emitir un suplemento al cliente.

Si el sistema de facturacion se ha acordado de forma periddica, en el momento del
alta de los asegurados, se mantendria el procedimiento anterior salvo la emision del
suplemento a condiciones particulares y el recibo que se generaria junto con el resto
de modificaciones realizadas en la péliza durante el periodo considerado.

6.5.3. Bajas de asegurados

Habitualmente las bajas de asegurados se producen por cese en la empresa
tomadora. En estos casos el usuario (mediador) incorporara en el sistema la baja
(previa comprobacion de que no se trata de ningun siniestro y solicitando, en su
caso, el boletin de adhesion original), de forma que quedaria automaticamente
reflejada en la pdliza.

El Gnico caso en que la baja quedard como “pendiente de aceptacién” sera que la
cuantificacion del rescate en funcién de la valoracion de activos que necesita realizar
la compaiiia.

Si la facturacién posterior a la constitucion de la pdliza estd ligada a cualquier
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movimiento que se produzca en la misma, en sistema generara el correspondiente
extorno o rescate que entrard en el circuito general de cobro y se generara el
correspondiente suplemento a condiciones particulares o documento acreditativo del
movimiento realizado para su entrega al tomador.

Si el sistema de facturacion se ha acordado de forma periddica, en el momento del
baja de los asegurados, se mantendria el procedimiento anterior salvo la emision del
suplemento a condiciones particulares y el extorno o rescate que se generaria junto
con el resto de modificaciones realizadas en la podliza durante el periodo
considerado. De forma excepcional, es posible solicitar que el movimiento a favor
del cliente se efectie en el mismo momento, ello requeriria entrar en el sistema de
“pendiente de aceptacion” para que el gestor comercial prestase su conformidad.

6.5.4. Modificaciones o nuevas aportaciones

Ademas del movimiento de altas y bajas, durante la vida la podliza se pueden
producir nuevas aportaciones para adhesiones ya existentes o modificaciones de las
garantias y prestaciones contratadas o en los importes asegurados.

a) Nuevas aportaciones

Las nuevas aportaciones se producen en pdlizas de aportacion definida o en
polizas unit linked.

En un seguro de aportacion definida o unit linked en las que la condiciones
econOmicas aplicables a la nuevas aportaciones estan parametrizadas en el
sistema, las mismas se gestionan de forma estandar, de modo que tras la
introduccién en el sistema por el usuario, la nueva aportacion se refleja en la
poliza, previo pago de la prima correspondiente. Ademas se genera el
correspondiente suplemento a condiciones particulares para su entrega al
tomador, y segun esté estipulado en el contrato, también se genera un nuevo
certificado al asegurado en el que se reflejan las aportaciones realizadas y las
prestaciones aseguradas.

Si por el contrario las condiciones econdémicas a utilizar para las nuevas
aportaciones requieren algun tipo de aceptacion por parte de la compafia se
integrard el suplemento en el proceso de aceptaciones, finalizado el cual se
generara la documentacion indicada en el parrafo anterior.

b) Modificaciones de garantias o prestaciones contratadas

Analizaremos las modificaciones en las garantias por cada uno de los productos:

TAR- Sequros colectivos de vida temporal anual renovable: Para un asegurado o
para un conjunto de ellos se puede efectuar una ampliacién o reduccion de las
garantias contratadas asi como los importes asegurados en las mismas.

Si la nueva configuracion de garantias no implica superar un nuevo proceso de
suscripcion, tras la introduccién en el sistema, las nuevas garantias se reflejaran
en la poliza, y se generara el correspondiente suplemento a condiciones
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particulares para su entrega al tomador y un nuevo certificado al asegurado en el
que se reflejan las nuevas prestaciones aseguradas. En caso contrario,
tendriamos un suplemento pendiente de aceptacion y las modificaciones no
tendrian efecto hasta que no se finalizase positivamente el proceso de
suscripcién segun lo indicado en el apartado “ofertas de caracter especial”.

APD - Sequros colectivos de ahorro de aportacién definida: En este tipo de
productos, las modificaciones pueden venir por contratar o descontratar las
garantias de riesgo o modificar los importes asegurados o la fecha de
vencimiento del capital diferido.

Si la nueva configuracion del producto responde a los estandares de la compaiiia
no requerira la aceptacion del gestor comercial en este sentido. Las nuevas
garantias se reflejaran en la poéliza, y se generard el correspondiente suplemento
a condiciones particulares para su entrega al tomador y un nuevo certificado al
asegurado en el que se reflejan las nuevas prestaciones aseguradas.

Si las modificaciones suponen una prima adicional o un rescate o extorno, éste
se gestionara con la compafia dentro del sistema de cobro.

ULC - Sequros colectivos de unit linked: Las modificaciones suelen ser las
mismas que en aportacion definida, aunque por tratarse de un seguro
fundamentalmente de ahorro no es habitual este tipo de solicitudes. No obstante,
si la nueva configuracién del producto entra dentro de los estandares de la
compafia no requerira la aceptacion del gestor comercial en este sentido. Las
nuevas garantias se reflejaran en la poliza, y se generara el correspondiente
suplemento a condiciones particulares para su entrega al tomador y un nuevo
certificado al asegurado en el que se reflejan las nuevas prestaciones
aseguradas.

Si la modificacién es simplemente un cambio de inversion vinculada, su gestion
es automatica siempre que la nueva inversién estuviera recogida como inversion
vinculable a la pdliza. Se generara el suplemento a condiciones particulares para
su entrega al tomador, y segun esté estipulado en el contrato, también se genera
un nuevo certificado al asegurado. Comentar que quedaria reflejado el cambio en
el siguiente estado de posicion trimestral.

REN - Seguros colectivos de rentas: En este tipo de productos, las
modificaciones pueden venir por contratar o descontratar las garantias o
modificar los importes asegurados.

Si la nueva configuracion del producto responde a los estandares de la compafia
no requerira la aceptacion del gestor comercial en este sentido. Las nuevas
garantias se reflejaran en la péliza, y se generara el correspondiente suplemento
a condiciones particulares para su entrega al tomador y un nuevo certificado al
asegurado en el que se reflejan las nuevas prestaciones aseguradas.

Si las modificaciones suponen una prima adicional o un rescate o extorno, éste
se gestionara con la compafia dentro del sistema de cobro.
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6.5.5. Altas, bajas y modificaciones

Si para una pdliza se producen, en el mismo momento, solicitudes de altas, bajas y
modificaciones, cada una de las operaciones supondra la aceptacion por parte de la
entidad aseguradora siguiendo para ello el proceso definido en el apartado de
“ofertas y cotizaciones”.

6.6. Procesos periodicos: Renovacion o PB

Los mediadores que intermedien pdlizas con procesos periddicos recibiran, con una
anticipacion de 15 dias a su vencimiento, un aviso del sistema para ponerlo en su
conocimiento y puedan realizar un seguimiento de la cartera.

Este plazo les permite ponerse en contacto con el cliente para disponer de los datos
de la anualidad anterior pendientes de actualizar, y si lo estiman oportuno bloquear
la renovacion automatica, en cuyo caso, se enviara una notificacion en este sentido
al gestor comercial.

En caso de que transcurrido un plazo, previamente definido, para la renovacion de la
poliza ésta no haya tenido lugar, se enviara un nuevo aviso al gestor comercial y a el
siguiente nivel dentro del ambito comercial para su conocimiento.

Seguro de riesgo temporal anual renovable

En las pdlizas de riesgo con un volumen pequefio de asegurados o aquellas que no
presentan grandes movimientos, las modificaciones se efectian de forma regular a
lo largo del ejercicio, de modo que llegamos a un proceso de renovacion que se
puede efectuar de modo automatico sin intervencién del usuario si asi ha sido
definido en la parametrizacion inicial del proyecto que ha servido para formalizar la
poliza. Si ademas la pdliza tiene derecho a participacion en beneficios se calcularia
y repartiria la misma. Aunque el proceso sea automéatico, se enviara el aviso al
usuario para que obtenga la documentacion (el suplemento a condiciones
particulares y los nuevos certificados para los asegurados) por su impresora o
solicite su impresion a la entidad aseguradora.

Sin embargo, nos encontramos con otro segmento de pdlizas cuyo proceso de
renovacion se utiliza como momento de “actualizacién” de la pdliza, en que se
realiza la regularizacion de asegurados, capitales y garantias de la misma.

Este proceso requerira la aceptacion por parte de la entidad aseguradora
correspondiente a la agregacion de las solicitudes individuales que se generan en
dicho momento, para ello se seqguira el proceso definido para el caso de las ofertas.

Sequros de aportacion definida o de rentas con PB

Las polizas de ahorro que tengan estipulada participacion en los resultados
financieros, requerirdn que se informe de los rendimientos financieros en el sistema,
por lo que siempre requeriran la intervencion de la entidad aseguradora.
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6.7. Contabilidad

La constitucion de la poliza, asi como cada uno de los movimientos econémicos
incluidos en los apartados anteriores generard — segun corresponda- un recibo de
prima, extorno o rescate que se incorporard en el circuito de cobro/abono.

6.7.1. Cobro de Primas

a) Facturacion de Cobro inmediato:

Por defecto el cobro de primas se realizara mediante cargo en el depdsito de la
entidad financiera que a tal efecto indique el tomador (0 en su caso el asegurado).
Asimismo, se admitira que el tomador realice una transferencia al depdsito de la
entidad financiera de la que es titular la entidad aseguradora, en este caso el usuario
(mediador) marcara en el sistema dicha forma de cobro y serd el gestor
administrativo de la entidad aseguradora el que recibira un aviso de tal transferencia
para su verificacion y dar por cobrado dicho recibo de prima en el sistema de la
propia entidad.

En el momento en que se desea consolidar el proyecto de constitucion o se informa
el suplemento en el sistema, el usuario deberé especificar la forma de cobro de las
primas, si bien por defecto se considerara el depdsito del tomador (si este no se
hubiera informado el sistema no dejara finalizar el suplemento).

En las pdlizas de ahorro (aportacion definida, unit linked o prestacion definida) se
puede obligar, si asi se parametriza en el sistema, a que la forma de cobro sea
mediante transferencia, de modo que sélo tras la verificacion por el gestor
administrativo de la realizacién la misma se considere consolidado el proyecto o
finalizado el suplemento.

b) Facturacion de Cobro periddico o diferido:

En determinadas pélizas con un sistema de facturacion periédico, como pueden ser
polizas de riesgo con modificaciones diarias que se facturan de forma mensual o
cuando el usuario cierra el periodo de facturacion, los movimientos econdmicos
incluidos en el sistema se consideraran como primas devengadas no emitidas hasta
que no se cierre el proceso de facturacion.

En dicho momento, se incluirAn en el sistema de cobro de primas descrito
anteriormente.

Si la poliza tiene una prima anual fraccionada, por ejemplo, mensualmente,-
estamos pensando en una pdliza de riesgo temporal anual renovable- las
modificaciones incluidas en el periodo mensual se pueden reflejar del siguiente
modo:

e Todas en el nuevo recibo periddico.

e Las que generan prima en el nuevo recibo periédico y las que generen extorno
en un recibo en el momento en que se genera el suplemento.
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6.7.2. Abono de extornos o rescates

a) Facturacion de Cobro inmediato:

Por defecto el abono de extornos o rescates se realizara mediante abono en el
depdsito de la entidad financiera que a tal efecto indique el tomador (o en su caso el
asegurado). Asimismo, si de forma excepcional se solicitase otra modo como por
ejemplo un talon, el usuario (mediador) debera indicarlo en el sistema para su
aceptacion por el gestor comercial y el gestor contable.

b) Facturacion de Cobro periddico o diferido:

Tal y como hemos comentado en el circuito de gestién de primas, algunas pélizas
tienen un sistema de facturacion periodico, los movimientos econémicos incluidos en
el sistema se consideraran como extornos o rescates pendientes de liquidacion o
pago hasta que no se cierre el proceso de facturacion.

Y en el caso de prima anual fraccionada, las modificaciones incluidas en el periodo
de facturacién se pueden reflejar o todas en el nuevo recibo periddico o las que
generen prima en el nuevo recibo periédico y las que generen extorno o rescate en
un recibo en el momento en que se genera el suplemento.

6.7.3. Comisiones

La constitucion de la podliza, asi como cada uno de los movimientos econémicos
comentados generara ademas de la prima o extorno al tomador una comisién, segun
lo pactado, al mediador por su intervencién en el proceso de comercializacion del
producto.

Esto supone que ademas de la corriente monetaria entre tomador y entidad
aseguradora, se produce un nuevo circuito entre mediador y compafiia.

Por defecto, ambos procesos seran paralelos, es decir, en tanto el tomador realice el
pago de la prima a la entidad aseguradora, ésta realizara el pago al mediador, y en
el caso de los extornos en el momento en que la compafiia realiza el abono al
tomador, efectia el cargo correspondiente a la comision al mediador.

Si ademas de comisiones sobre primas, el mediador recibiera algun otro tipo de
comisibn ya sea sobre provisiones matematicas 0 cualquier otro parametro
previamente definido, el sistema recogera la evolucién y estado de las comisiones
gue se vayan devengando para el seguimiento de la actividad comercial por parte
del mediador y la propia compafiia.

6.7.4. Prestaciones y Siniestros

Con carécter general, el abono de prestaciones de ahorro se efectuara por parte de
la entidad aseguradora de forma automatica mediante la orden de abono en el
deposito de la entidad financiera que a tal efecto indique el beneficiario, salvo que la
poliza estableciera la comprobaciéon de determinadas circunstancias o requisitos
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para satisfacer la prestacion (como puede ser que el asegurado no se haya
invalidado previamente o cuente con una determinada antigiiedad en la empresa
para el cobro de la prestacion).

En el caso de siniestros, la entidad aseguradora satisfard al beneficiario la
prestacion convenida -mediante la orden de abono en el depoésito de la entidad
financiera que a tal efecto indique el beneficiario- una vez formulada la declaracion
de siniestro, debidamente documentada segun lo indicado en la pdéliza, y sea
aceptada, por la entidad aseguradora, la existencia del siniestro objeto de cobertura.

6.8. Gestion de siniestros

Tan importante como la gestion &gil y satisfactoria de los diferentes procesos del
ambito de la produccion, es la tramitacion de los siniestros. Puesto que es, en dicho
momento, en el que el cliente dltimo (asegurado y beneficiario) tienen un contacto
con la entidad y el mediador que, en la mayoria de los casos sera el Unico, en el que
pueden constatar la calidad de servicio de ambos.

En este sentido, el proceso debe ser sencillo y fluido, por ello se habilita el sistema
para que sea el propio usuario del mediador (normalmente del éarea de
administracion o siniestros) en el notifique el siniestro.

6.8.1. Paramerizacion de la operativa de siniestros

Para dotar del maximo automatismo a la herramienta propuesta, es necesario que el
sistema disponga de los documentos que en virtud de la pdliza y la naturaleza del
mismo debe aportar el beneficiario para el cobro de la prestacién, asi como de la
posibilidad de impresion de la relacion de los mismos para su entrega al beneficiario.
Si fuera preciso algun documento de solicitud o determinacion de la forma de cobro,
o cualquier otro, se podra obtener de la libreria de documentos en formato *.pdf. A
modo de ejemplo se pueden establecer la siguiente relacion de documentos, en
funcién de la causa del mismo:

Fallecimiento:

XXYYY01zZ(**+). Los que acrediten la personalidad y, en su caso, la condicién de
beneficiario, asi como el Numero de Identificacion Fiscal.

XXYYY02zz. Certificado literal de defuncion del asegurado.

XXYYY03zz. Las certificaciones médicas, historial clinico o informe de asistencia que
acrediten las causas del fallecimiento, la fecha en que se produjo el
accidente o se pronosticO la enfermedad causante del siniestro, la
evolucion de la misma y los posibles antecedentes médicos.

XXYYY04zz. En su caso, el testimonio de las actuaciones o diligencias judiciales, o
documentos que las acrediten, y el informe de la autopsia expedido por
el médico forense, asi como un certificado médico donde se indique que
el asegurado se encontraba en perfecto estado de salud y no padecia
ninguna enfermedad que le pudiese ocasionar la muerte repentina.

XXYYY05zz. Documento que acredite la liquidacion, si es necesaria, del Impuesto
sobre Sucesiones y Donaciones. Con este fin, la entidad aseguradora
emitird el correspondiente certificado para el pago del impuesto.
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XXYYY06zz. El certificado expedido por el Registro de Actos de Ultima Voluntad y, en
su caso, la copia del udltimo testamento del asegurado, el Acta de
Notoriedad o el auto judicial de declaracion de herederos abintestato.

(***) XX sera el codigo de causa del siniestro (FL, IA, JU,....)
YYY identificara el tipo de producto al que esta vinculado el documento (TAR; APD; ULC;
REN 0YYY si es indistinto)
01 identificara el tipo de documento
ZZ sera el cédigo de00 a 99 que identificara las diferentes variedades sobre cada uno de
los documentos anteriores

Invalidez Absoluta:
XXYYY01ZZ
XXYYY03Z2Z

IAYYY07zZ. Resolucion o certificacion del organismo publico competente de la
Seguridad Social reconociendo la situacion de invalidez laboral total y
permanente para la profesion habitual, invalidez laboral absoluta y
permanente para todo trabajo o gran invalidez.

Supervivencia:

Por Jubilacién
XXYYY01ZZ

JuYyyoszz. Resolucién o certificacion del organismo publico competente de la
Seguridad Social reconociendo la situacion de jubilacion.

Si el sistema de la compafila prevé el scaneo de la documentacion de los
expedientes de siniestros, la codificacion anterior se puede utilizar el dicho circuito
como modo de archivar la documentacion original recibida para la tramitacion del
siniestro.

Comentar que la parametrizacion de la operativa de siniestros debe estar en marcha
en el momento en que se da de alta el producto en el sistema y ligado a cada una de
las contingencias que pueden dar lugar a un siniestro y en el momento en que se da
de alta una pdéliza establecer las particularidades que tenga la misma en relaciéon a
los siniestros.

Si no se especifica nada al respecto y se marca la tramitacion de siniestros como
“no estandar”, a la apertura del primer siniestro, se enviaria un aviso al gestor
administrativo para que proceda a su parametrizacion y otro al usuario que lo
apertura y al gestor comercial para su conocimiento.

6.8.2. Operativa de siniestros

La apertura del siniestro por usuario del mediador generara un aviso automatico al
tramitador de la compafiia para que tenga constancia de la apertura del mismo.

Si por el contrario, el beneficiario realiza la notificacion directamente a la
aseguradora, ésta realizara la apertura y se generara un aviso automatico al usuario
del mediador para que tenga constancia de la apertura del mismo.

Tras la apertura, el mediador indicara al beneficiario la documentacion necesaria
para la tramitacién del mismo (segun lo indicado en la parametrizacién) y recopilara

57



la misma para su remision a la compafia.

En el momento en que la totalidad de la documentacion estd en manos de la
compafia, y se acepta el siniestro por el gestor administrativo, se emite la
correspondiente orden de pago al beneficiario y el mediador enviara el documento
de liguidacion al cliente para su formalizacion.

En cualquier momento durante toda la tramitacion, el sistema dara informacién al
usuario de la situacion o fase en que se encuentra el mismo (apertura, aceptacion,
pendiente de liquidacién, pagado).

Si la tramitacién de los siniestros estd delegada de la compafiia al mediador (hasta
un importe de capital determinado o para unas podlizas en concreto), el sistema
solicitara la aceptacién al propio usuario del mediador, y se generara un pago directo
del mediador al beneficiario del que luego tendra que hacerse cargo la compaiiia
con la periodicidad que se establezca en el acuerdo de colaboracion.

Control de vivencia

En el caso de prestaciones de ahorro, la entidad aseguradora puede bloquear el
pago de prestaciones en curso o bloquearlo antes de su pago en el caso de
capitales diferidos si ha sometido al asegurado a un control de vivencia y éste no lo
ha superado.

Para estos casos, el mediador dispone de un listado o fichero en el que se indican
los asegurados que se encuentran en esta situacion para su control y seguimiento.

Asimismo, y para agilizar el proceso se prevé que el propio mediador pueda indicar
en el sistema que el asegurado ha superado el control de vivencia (previa
presentacion del beneficiario en su oficina o aportando una fe de vida que sera
remitida a la compainia.

6.9. Estadisticas e informes

Las funcionalidades descritas en los apartados anteriores de este mismo capitulo,
son la propuesta de mejora de la propia operativa de gestion en las pdlizas
colectivas.

Paralelamente a estas nuevas funcionalidades, una herramienta tecnolOgica de
estas caracteristicas requiere disponer de estadisticas e informes que reflejen la
evolucion del negocio, y faciliten el seguimiento y control por parte de los diferentes
participantes en el sistema, para realizar las acciones de mejora que sean precisas
dentro de un sistema dinamico.

En esta linea, se estructuran los siguientes informes o listados a los que tendran
acceso los usuarios que asi se especifiquen en la parametrizacion de esta
funcionalidad. Los informes se podran solicitar en formato fichero, listado o ambos.
Asimismo cada mediador podra solicitar nuevos “reports” que se ajusten a sus
necesidades de informacion, ellos mismos parametrizaran los usuarios de su
organizacion que tengan acceso.
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= Polizas:

Comentar que tanto por parte de mediadores como de clientes finales es habitual
solicitar, durante la vida de la pdliza, informacién actualizada de la misma. Los
campos basicos de este tipo de peticiones son los indicados a continuacién si
bien cabe sefialar que en funcion del tipo de seguro del que estemos hablando
seran relevantes unos campos u otros. Por ello se indican a continuacion varios
modelos en funcion de la modalidad de producto de la poliza.

Poliza de riesqo:

LOGO ENTIDAD Listado: XXXXXXXX
Fecha Listado: XXIXXIXXXX
Datos generales:
NOPGliza: XXXXXXXXXX Fecha de efectos:  XX/XX/xxxx
Producto: Xxxxx)X)XXXXXXXXXXXXX Fecha de Ultima renovacion:  XX/XX/XXXX
Fecha vencimiento: XXIXXIXXXX
Tomador: Denominacién social NIF:  XXXXXXXXX
Direccion
Datos Asegurados:
Prestaciones Importes Periodo de Prima Impuestos Prima
N°Adhesion Nombre,Apellidos  NIF Aseguradas Asegurados cobertura Neta yrecargos Total
XXXXXXX  XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXxX — Fallecimiento XXX XXX, XK XXIXKIXXXK=XXIXXIXKKX XXX, XX XXX, XX XXX, XX
Inval. Absoluta  XXX.XXX, XX XX/XX/XXXX-XXIXX/XXXXK XXX, XX XXX, XX XXX, XX
XXXXXXX  XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXxX — Fallecimiento XXX XXX, XK XXIXKIXXXK=XXIXXIXXKK XXX, XX XXX, XX XXX, XX
Inval. Absoluta XXX XXX, XX XX/XXIXXXX-XXIXXIXXXX XXX, XX XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX XXX,XX
Pdliza de rentas:
LOGO ENTIDAD Listado: XXXXXXXX
Fecha Listado: XXIXXIXXKX
Datos generales:
NOPGliza: XXXXXXXXXX Fecha de efectos:  XX/XX/XXXX
Producto: XXXXXXXXXXXXXXXXXX
Tomador: Denominacién social NIF:  XXXXXXXXX
Direccion
Datos Asegurados:
Prestaciones F. Inicio F.Fin Importe Periodic.
NCAdhesion Nombre,Apellidos NIF Aseguradas(*) devengo devengo Términos  (**)
XXXXXXX 19 Aseg.  XXOKKXXXXXXX XXXXXXXX  RVI XXIXXIXXXX XXIXXIXXXX XXX, XX 12-mensual
20 Aseg.  XOKXXXXXXXXXXXX XXXXXXXX  RRVI XXIXXIXXXX XXIXXIXXXX XXX, XX 12-mensual
XXXXXXX 19 Aseg.  XXOKKXXXXXXX XXXXXXXX  RVI XXIXXIXXXX XXIXXIXXXX XXX, XX 12-mensual
29 Aseg.  XXOOXXXXXXXXXXX XXXXXXXX  RRVI XXIXRIXXXX XXIXKIXXXX XXX, XX 12-mensual
Factorytipode Mes  Prima Impuestos Prima
revalorizacion reval. Neta yrecargos Total
Creciente 2% Enero Xxxx,xx XXX, XX XXX, XX
Creciente 2% Enero Xxxx,xx XXX, XX XXX, XX
Creciente 2% Enero  Xxxx,xx XXX, XX XXX, XX
Creciente 2% Enero Xxxx,xx XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX XXX, XX
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Pdliza de aportacion definida:

LOGO ENTIDAD Listado: XXXXXXXX
Fecha Listado: XXIXXIXXXX
Datos generales:
NOPGliza: XXXXXXXXXX Fecha de efectos:  XX/XX/XXxx
Producto: XXXXXXXXXXXXXXXXXX
Tomador: Denominacion social NIF:  XXXXXXXXX
Direccién
Datos Asegurados:
Prestaciones Fecha Importes Periodo de Prima Prima
N°Adhesion Nombre,Apellidos  NIF Aseguradas( devengo  Asegurados cobertura total (*) Neta
XXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXX — Capital Dif.  XX/XXXXXX XXX XXX, XX XXX, XX XXX, XX
S. Fallec. XXX XXX, XX XXIXKT XXX XX XK XXX XXX, XX XXX, XX
S. Inv. Absoluta XXX XXX, XX XXXXXXXX-XKIXKIXKKXK XXX, XX XXX, XX
XXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXX — Capital Dif.  XX/XXXXXX XXX XXX, XX XXX, XX XXX, XX
S. Fallec. XXX XXK, XX XXIXXIXXXX=XXI XXX XXX XXX, XX XXX, XX
S. Inv. Absoluta XXX XXX, XX XXXXXXXX-XKIXKIXKKXK XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX
Impuestos  Prima total
y recargos A0 XXxXx
XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX, XX
XXX, XX XXX,XX
Pdliza de unit linked:
LOGO ENTIDAD Listado: XXXXXXXX
Fecha Listado: XXIXKIXXXX
Datos generales:
NOPGliza: XXXXXXXXXX Fecha de efectos:  xx/xx/xxxx
Producto: XXXXXXXXXXXXXXXXXX
Tomador: Denominacién social NIF:  XXXXXXXXX
Direccion
Datos Asegurados:
Prestaciones Prima total Prima Prima Coste Valor acumulado
N°Adhesion Nombre,Apellidos  NIF Aseguradas(*)  Afo xxxx  Tomador Asegurado cobertura a fecha listado
XXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXxxX — Jubilacion XXX, XX XXX, XX XXX, XX XXX, XX
S. Fallec. XXX, XX
S. Inv. Absoluta
XXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXxxX — Jubilacion XXX, XX XXX, XX XXX, XX XXX, XX
S. Fallec. XXX, XX

S. Inv. Absoluta
XXX, XX
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Ademas de esta informacion, se pueden incorporar otros datos como las bases
técnicas aplicadas a cada suplemento y la prima correspondiente.

Clientes

En lo que a clientes se refiere, el nivel de datos solicitados puede ser el siguiente

en funcion de que estemos hablando de un tomador o un asegurado.

Cliente tomador:

LOGO ENTIDAD Listado: XXXXXXXX
Fecha Listado: XXIXKIXXXX
Datos cliente:
Tomador: Denominacion social NIF:  XXXXXXXXX
Direccién
Pélizas colectivas por cliente:
Fechade Fechade Prima Prima
N°Pdliza_Producto N° Adhesiones  efectos ult. Renov.  total (*) A0 XXXX
XXXXXXXK XXKKKXXXXXXKKKKKXK  XXXXXXXX XXIXXIXXXX  XXIXXIXXXX XXX, XX XXX, XX
XXXXXXXK XHXXXXXXXXXXKKXXXXK  XXXKXKXXX XXIXXIXXXX  XXIXXIXXXX XXX, XX XXX, XX
XXXKXXXK XOOKKHKXXKKXXXKKXXKK  XXXXXXXK XXIXXIXXXXK XXIXKIXXXX XXX, XX XXX, XX
Cliente asequrado:
LOGO ENTIDAD Listado: XXXXXXXX
Fecha Listado: XXIXXIXXXX
Datos cliente:
Asegurado: Nombre,Apellidos NIF:  XXXXXXXXX

Direccioén

Pélizas colectivas por cliente:

Fechade Fechade Prima

N°Pdliza Producto Tomador NIF  N°Adhesion efectos ult. Renov. total (*)

Prima
AR XXX

XXXXXXXX  XXXXXXXXXXXXXXXXXX  Denominacion social — XXXXXXX  XXXXXXX XXIXKIXXXX  XXIXKIXXXX XXX, XX
XXXXXXXX  XXXXXXXXXXXXXXXXXX  Denominacion social XXXXXXX  XXXXXXX XXIXXIXXXX  XXIXXIXXXX XXX, XX
XXXXXXXX  XXXXXXXXXXXXXXXXXX  Denominacion social XXXXXXX  XXXXXXX XXIXXIXXXX  XXIXXIXXXX XXX, XX

Bases Técnicas

A nivel de control de la actividad por parte de la entidad aseguradora, se podra
solicitar informacion sobre las bases técnicas (tipo de interés, tabla de
mortalidad, tarifas o gastos de gestién interna aplicados) a cada pdliza.
Normalmente esta informacion ya esta disponible en los sistemas de la compaifiia
gue gestionan polizas colectivas de vida, en cualquier caso, bajo la filosofia de
esta herramienta, seria factible la obtencion de estos datos.

Informacion sobre la cartera

Los mediadores suelen solicitar informacion sobre la cartera, para conocer tanto
los recibos que se cargaran directamente en la cuenta del cliente como los que
no tienen domiciliacion bancaria y para los que necesitan realizar una gestion de
cobro con los tomadores.

Esta informacion se suele solicitar con quince dias de antelacion a que se

generen los recibos, y con este sistema se pueden solicitar con la anticipacion
gue cada mediador desee.
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Informacién sobre los recibos y seguimiento del cobro directo desde la compafia
(datos de la renovacién, remesas efectuadas, devoluciones y nuevo intento de
cobro) y comisiones.

Paralelamente a la informacion sobre la cartera, el mediador puede realizar un
seguimiento de los recibos mediante la obtencién de ficheros que le faciliten la
situacion de cobro de los mismos.

Si se han cobrado por parte de la aseguradora, se les habra abonado la comision
correspondiente y en caso contrario dispondran de los datos necesarios para
poder realizar una accién con el cliente para agilizar el cobro y evitar tener un
elevado pendiente.

Siniestros

En relacion a los siniestros, se podran solicitar una extraccion de la base de
datos, de manera que se puedan visualizar en el listado/fichero los siniestros por
poliza o por nif, durante un periodo determinado, y en cualquier caso, siempre
apareceran los datos basicos de: Fecha de apertura, Fecha de ocurrencia,
Causa del siniestro, Garantias afectadas, Importe bruto, Retencion, Importe
Neto, Fecha de pago, Beneficiario.

Ademas se puede conocer en cada momento los siniestros que se encuentran en
cada una de las fases de tramite.

En algunas ocasiones los beneficiarios se dirigen directamente a la entidad
aseguradora en caso de un siniestro, y con este sistema, en los listados se
identificara el usuario que ha aperturado el siniestro a efectos de que se pueda
realizar un seguimiento de estos casos.

Si estamos en un producto con una tramitacion de siniestros delegada al
mediador mediante un protocolo de colaboracion, los datos de las valoraciones,
pago de siniestros y liquidacién de siniestros con la compaifiia, también se verian
reflejados en los listados.

Relacionado con los siniestros estan los controles que vivencia que las entidades
aseguradoras realizan periddicamente a los asegurados y que pueden conllevan
un bloqueo de las prestaciones por supervivencia. Sera factible la obtencion de
informacion de las personas que se encuentran en dicha situacion, para realizar
las acciones correspondientes.

Comerciales: Clientes, mediadores, gestores comerciales.

Al igual que hemos comentado sobre las bases técnicas, normalmente la entidad
aseguradora dispone antes de la implantacion de un sistema de este tipo de
informacion de la evolucion comercial del negocio a través de los sistemas con
los que gestionan pdlizas colectivas de vida, en cualquier caso, bajo la filosofia
de esta herramienta, seria factible la obtencion de estos datos.
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Control del sistema: Tiempos de aceptacion, N° de aceptaciones, tipos de
aceptaciones, porcentaje de poélizas sobre ofertas.

A efectos de poder corregir ineficiencias dentro del proceso interno de la
comparniia para gestionar las aceptaciones, se definen unos criterios por defecto
de los plazos estandar y ademas de que en caso de que se superen se generen
los avisos correspondientes, se podra solicitar informacién por determinados
usuarios de aquellos elementos que pueden orientar sobre la evolucion del
sistema.
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7. Capitulo de conclusiones

Toda empresa tiene una misidon y unos objetivos estratégicos. Para conseguir
estos objetivos la empresa necesita organizarse, tener una estructura tal que le
facilite alcanzarlos, y un funcionamiento por procesos alineado con su estrategia.

Para saber si la estructura y los procesos que utiliza la empresa son los mas
adecuados, se puede hacer un analisis a efectos de conocer aquellos puntos en los
gue posee una ventaja competitiva.

El resultado del andlisis, es un disefio de procesos que genera mayor eficiencia en
los mismos por el hecho de aportar mayor margen a la cadena de valor global.

Una vez identificado aquel proceso que es necesario adecuar o modificar, entran en
juego las tecnologias de la informacién como herramienta que facilitara este
cambio, sin ser en ningun caso un objetivo en si mismas sino un medio para
conseguir los objetivos estratégicos de la empresa.

Para ello, todas las tecnologias de informacion que se utilicen en un nuevo proceso
0 en la mejora de uno ya existente deben estar integradas dentro de la arquitectura
de sistemas de informacion de la empresa y deben tener en cuenta su integracion
con los recursos humanos de la misma y la definicion de tareas vy
responsabilidades de los individuos que intervienen.

El proceso analizado en este estudio es la gestion de polizas colectivas de vida,
donde la misién es la mejora de la calidad y con ello la satisfaccién del cliente. En la
revision de los procesos internos y externos del sistema de valor, se observa que las
duplicidades de funciones entre compariias y mediadores, asi como la relacién de
desconfianza entre ambos no facilita las cosas. Asimismo, se puede apreciar que las
diferentes funciones internas de la empresa aseguradora provocan una demora en
los plazos en las relaciones cliente-proveedor internas y como consecuencia una
respuesta a las peticiones externas poco agil.

Si ademés estamos hablando de unos productos dirigidos a empresa, donde el nivel
de exigencia es superior al de un particular y en un mercado con el volumen global
de pdlizas y asegurados que en materia de prevision social hay en Espafia, y con la
expectativa de aumento en especial en el sector de pyme’s donde la cobertura es
insuficiente, en el que la gestion administrativa que necesita se convierte en una
fuente de ineficiencias, se genera de forma clara la necesidad de encontrar un
camino para mejorar el sistema actual de gestion.

La herramienta se plantea como medio, no como solucion ultima dado que debe
estar coordinada con las personas que las utilizan, la estrategia de las entidades y
la arquitectura de sistemas de informacion.

La herramienta propuesta pretende dar respuesta a esta problemética,

especialmente sensible en las pdlizas colectivas de vida, mediante una actuacion en
dos lineas bésicas:
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a) Proceso externo: Mejora de la comunicacion entre la compafia y el mediador.

Proporcionar una herramienta tecnoldgica que permita gestionar las pélizas sin
duplicidades que puedan conllevar demoras o errores. Con una Unica accién de
un usuario se puede llevar a cado uno de los procesos de gestion.

b) Proceso interno: Mejora de la comunicacion entre los diferentes departamentos
de la compaifiia.

Proporcionar una herramienta tecnolégica que estandarice los procesos de
gestion de las pdlizas y permita realizar un seguimiento de los plazos en que se
dan respuesta a las peticiones externas.

Con ello, se pretende conseguir lo siguiente:

a) De cara al mediador: Reducir las tareas administrativas que desarrolla y reducir
los plazos de entrega de las pélizas a su cliente.

Ello le permitira liberar recursos que puede invertir en incrementar su actividad
comercial y por tanto aumentar la produccion y la productividad por empleado,
dado que mantiene los costes.

b) De cara a la compafia: Reducir las tareas administrativas que desarrolla y
reducir los plazos de entrega de las pdélizas al mediador.

Asimismo, se establece un control de los plazos en los que se realizan cada una
de las funciones por parte de cada uno de los participantes en los procesos
internos, con lo que se reduce el tiempo de respuesta.

Ello le permitira liberar recursos destinados a tareas administrativas que puede
invertir en la creacion de nuevos productos o en la gestion interna del negocio o
en incrementar su actividad comercial con los mediadores y establecer acuerdos
de colaboracion. En definitiva, le permite crecer y aumentar su cuota de mercado
sin necesidad de incurrir en mayores costes.

La herramienta tecnoldgica, se plantea como altamente parametrizable a efectos e
dotar de flexibilidad y acomodarse a las diferentes entidades, usuarios, productos y
protocolos de comercializacién que se pretendan acoger a la misma.

Dicha herramienta es facilmente accesible y abarca todas los procesos que se dan
en la gestion de polizas:

Cotizaciones y ofertas

Emision de pélizas
Modificaciones y regularizaciones
Siniestros

Contabilidad

Informes y listados
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El desarrollo de esta herramienta se centra en la mejora de la gestion entre
mediador y entidad aseguradora. No obstante, en una fase posterior de implantacién
del sistema, es posible que, sobre una pdliza ya constituida, sea el propio
departamento de recursos humanos de la empresa el que mantenga la informacion
actualizada y notifique las altas, bajas o modificacion directamente en el sistema de
la compaiiia.

Para evitar que en estos casos el mediador sea celoso de su vinculacion con el
cliente final, se pueden idear formulas que incorporen tanto el Logo del mediador
como el de la entidad aseguradora.

Paralelamente, en los seguros directos de compafia se puede establecer la misma
dindmica, especialmente en aquellas empresas que tengan una gran rotacion de
personal y que por convenio tengan la obligacion de darles la cobertura de seguro
correspondiente a los dias trabajados en la empresa.

Asimismo, el planteamiento es extrapolable a colectivos distintos al ambito
empresarial como pueden ser los colectivos de colegios profesionales o
asociaciones que ofrecen coberturas aseguradoras a sus socios, donde también es
posible que la gestidén sobre el propio sistema la realice la asociacién o el colegio
profesional.

La herramienta desarrollada en este trabajo no pretende ser universalmente valida
en todos los casos. Al contrario, es una generalizacion que debe adaptarse a las
peculiaridades del sistema de valor de cada compafia de seguros y mediadores que
decida utilizarla.

Asi pues, la implementacion de la misma debe incorporar una fase previa de ajuste

a la realidad de las organizaciones que la adopten (entidad aseguradora y
mediadores).
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