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Resumen

Este documento trata de abordar cuales son los principales cambios en el
comportamiento de los consumidores tras las recientes crisis, y especialmente
la de la pandemia causada por el COVID-19. También, estudiar cual es el grado
de digitalizacién del sector, para posteriormente analizar si la actual propuesta
de valor de las grandes entidades aseguradoras debe ver en la aparicion de las
nuevas insurtech (compafiias aseguradoras de base tecnoldgica) un riesgo
potencial, y por lo tanto despertar algun tipo de preocupacion en el consejero
delegado. Aprovechando este estudio, iremos méas alla para atrevernos a
proponer cuales podrian ser algunas de las lineas estratégicas a tener en cuenta
en el nuevo contexto actual para una entidad tradicional.

Palabras Clave: cambios, comportamiento de los consumidores, digitalizacién, insurtech,
estrategia, propuesta de valor.

Resum

Aquest document busca abordar quins sén el principals canvis en el
comportament dels consumidors després de les recents crisis, i especialment la
de la pandémia provocada per I'aparicié del COVID-19. Al mateix temps, estudiar
quin és el grau de digitalitzacié del sector, per analitzar si I'actual proposta de
valor de les gran entitats asseguradores hauria de veure en l'aparicié de les
noves insurtech (companyies asseguradores de base tecnologica) un risc
potencial, i per tant suscitar algun tipus de preocupacio al Conseller Delegat. Tot
aprofitant I'analisi desenvolupat, ens atrevirem també a proposar quines podrien
ser algunes de les linies estratégiques a tenir en compte en el nou context actual.

Paraules Clau: canvis, comportament dels consumidors, digitalitzacio, insurtech, estrategia,
proposta de valor.

Summary

This study seeks to understand the main changes in customer behaviour in the
wake of recent crises, most notably that attributable to the COVID-19 pandemic.
Specifically, it undertakes a determination of the level of maturity achieved by
digitalization in the sector and analyses whether the current value proposition of
traditional insurance entities should see the rise of the new insurtech firms (tech-
based insurance companies) as a potential risk and, hence, a genuine concern
for CEOs. Based on these findings, the study identifies the main strategic
initiatives that traditional firms might opt to implement in this evolving context.

Keywords: Change, Customer Behaviour, Digitalization, Insurtech, Strategy, Value
Proposition.
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¢, Deberia el CEO estar preocupado?
Cambios en el comportamiento de los consumidores y
aceleracion de la digitalizacion

1. Introduccion y presentacion del problema

Toda crisis econ6mica, social, o de otro tipo, suele ser el detonante de
importantes cambios en el comportamiento de las personas. En todos sus
estratos. En mayor o menor medida. Y son aquellos cambios que comportan una
mayor satisfaccion a las personas, y por lo tanto a los consumidores, los que
perduran en el tiempo.

Ahora bien, si ponemos foco en la crisis de 2020 causada por la pandemia del
Covid-19 nos encontramos algo peculiar. Las crisis en algunos otros casos, no
son cambio, sino que ademas actdan como un acelerador de este.

Claramente esta pandemia nos ha obligado a cambiar nuestra manera de vivir,
por completo. Hemos tenido que quedarnos en casa sin salir de ella durante un
muy largo periodo de tiempo (que ha durado incluso durante parte de la
redaccion de este documento). En algunos paises de un modo mas estricto, y en
otros de un modo mas laxo.

Esto ha causado que hicieramos las cosas que soliamos hacer de una manera,
de otro distinta. Se pusieron de moda las videollamadas entre amigos y familia,
las compras por internet de cosas que tiempo atras no haciamos normalmente,
las tardes de reposteria siguiendo a tu cocinero o cocinera preferido por las redes
sociales, el teletrabajo, o incluso el sudar en casa siguiendo a tu entrenador o
entrenadora a través de la pantalla.

En definitiva, causo que hiciéramos las cosas de un modo diferente. Mas digital.
Algo gque antes se reducia a un publico mas joven, y que otros hacian de una
manera menos asidua; cuando se dejaba de ir arriba y abajo, o conseguian algo
de tiempo libre en casa después de hacer todas las tareas tras un dia de trabajo,
se ha convertido en lo mas habitual ¢ O quien no sigue haciendo una parte de
sus compras por internet?

Por lo tanto, nos encontramos ante un momento de cambio. Uno que pone el
foco especialmente en los comportamientos relacionados con lo digital, las
nuevas tecnologias y un deseo por la inmediatez.

Si trasladamos esto al consumo ¢,Qué efectos y qué cambios debemos esperar?
Y en el sector asegurador ¢Estan las grandes compafiias preparadas para
satisfacer a un cliente que cambia y que es cada vez mas digital? Si vamos mas
alla, y aprovechando que nos encontramos actualmente justo en el momento
clave ¢ Deberia el Consejero Delegado de nuestra entidad estar preocupado?
Preocupado por el nivel de digitalizacion o por el posicionamiento que pueden
alcanzar los nuevos competidores tecnoldgicos.

Por ello, en este documento me gustaria analizar cuales estan siendo los
principales cambios en los comportamientos de los consumidores y, al mismo



tiempo, realizar una radiografia del nivel de madurez digital del sector y de los
nuevos competidores, en especial poniendo el foco en los nuevos riders
aseguradores tecnologicos del mercado a nivel mundial denominados insurtech
— compalfiias aseguradoras de base tecnoldgica — contraponiendo sus fortalezas
y debilidades, contra el de una compaifiia, que llamaremos, tradicional.

Me parece importante poner el 0jo en estos nuevos competidores para analizar
y entender que estan haciendo. Su pequefio tamafo de inicio, y su enfoque
tecnolégico parece que les confiere las caracteristicas idoneas para tomar la
posicion delantera en el actual entorno de amplia digitalizacion y necesidad de
soluciones simples que sean capaces de cumplir con las necesidades y
expectativas de los consumidores.

Con esto, no tan solo intentaremos dar respuesta a las dudas planteadas,
también intentaremos concluir cuales podrian considerarse las principales lineas
estratégicas de una entidad aseguradora que se encuentre inmersa en la
definicion de su ambicidn para los proximos afos.

Tal como se apuntaba al inicio de este apartado, son aquellos cambios que
comportan una mayor satisfaccidon a las personas o consumidores los que
perduran en el tiempo. De este modo, no es dificil deducir que seran aquellas
compafias que consigan adaptarse mas rapido a los cambios, las que
sobrevivan.

Resumiendo, a lo largo del documento trataremos como ha evolucionado el
comportamiento de los consumidores, la digitalizacion, la aparicion de estos
nuevos riders aseguradores e intentaremos dar respuesta a nuestra gran duda:

¢, Deberia el Consejero Delegado estar preocupado?
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2. Contexto macroeconémico y sector asegurador

El sector asegurador se ha mostrado siempre altamente resistente ante cualquier
crisis econdmica. Aun en periodos de recesion, el seguro es capaz de capear las
peores tempestades y mantener su rumbo. Incluso salir reforzado.

No hace falta ir muy atras en el tiempo para contrastar esta afirmacion. Si nos
fijamos en la crisis de 2008, o en la mas cercana aun, y en la que pondremos
especial atencion en este documento, la generada por la situacion de pandemia
del 2020, podemos ver que el sector asegurador no ha destruido empleo ni ha
generado ningun agujero en sus cuentas. Lejos de ello, ha podido seguir
creciendo de forma estable, generado beneficio y valor para sus accionistas; que
incluso ven en estas entidades un refugio estable.

Gréfico 1. Evolucion PIB y Primas de Seguro (2005 = 100)

PIB No Vida Vida Total

2005 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 2020

Fuente: Elaboracion propia con datos del INE e ICEA

Si miramos los datos del grafico 1 podemos ver como las primas totales
mantienen de media una evolucién superior a la del PIB nacional, en especial
gracias al empuje de las primas de vida que se disparan tras el estallido de la
crisis. En el préximo aparatado abordaremos que llevé a los consumidores a
incrementar su compra de seguros de vida, y especialmente de ahorro.

Cuando miramos a los datos de rentabilidad, en el gréafico 2, con foco en las
primas de seguro de no vida, podemos ver que el ratio combinado tampoco ha
visto alterado su composicién en gran medida. El ratio de gastos se mueve
entorno al 22%, mientras que el ratio de siniestralidad se mueve en el 71%.

Grafico 2. Evolucion ratio combinado seguro No Vida

m Ratio Siniestralidad Ratio Gastos
93,9 94,7 93,6 94,0 93,7 92,9

22,4 22,3 22,0

22,4

2014 15 16 17 18 2019

Fuente: elaboracion propia con datos ICEA
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Por ultimo, si le damos un vistazo a su capacidad empleadora también podemos
constatar que lejos de destruir empleo, es un sector capaz de contener una tasa
de actividad estable a lo largo de los afios. Claro ejemplo es que durante la crisis
de pandemia ninguna gran entidad aseguradora ha llevado a cabo un ERTE en
su plantilla, como si lo han tenido que hacer otros muchos sectores.

Por lo tanto, queda demostrado que las entidades aseguradoras saben capear
las tempestades, pero ¢ Como salen reforzadas?

Pese a que el sector asegurador siempre se ha percibido como anticuado,
complejo e incluso aburrido, lo cierto es que ha demostrado ser, quiza por
delante de la banca, un sector lo suficientemente dindmico e innovador para
aprovechar los periodos de recesidon como impulso. Saliendo en una posicion
reforzada en los periodos de expansion.

En el grafico 3 podemos ver que el pago de seguros se encontraba en 2010
como una de las actividades que menos se vio afectada por parte de los
consumidores.

Grafico 3. Cambios actividad consumidores 2011 (en porcentaje)
Pregunta: ¢En cudles de los siguientes aspectos ha reducido su actividad en los ultimos 12
meses?

vs 2010
Salir a comer fuera 4
Salir por motivos de ocio -1
Hobbies/aficiones 9
Viajas por ocio o ir de vacaciones 2
Ropa 5
Gastos del teléfono movil -2
Aparatos para el hogar eléctricos / electrénicos 2
Reparaciones o mejoras importantes en el.. 3
Publicaciones, musica y peliculas 3
Pago de seguros 2
Gastos médicos 1

Fuente: Informe GFK

De hecho, si volvemos a dar un vistazo a los datos, podemos ver que esto es
gracias a que los impactos econdémicos suelen llegar al sector asegurador con
cierto retraso, lo que confiere a las entidades el tiempo suficiente para tomar las
medidas necesarias para reforzar su oferta y estrategia comercial.
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3. Comportamiento de los consumidores

Tal como anticipabamos en el apartado introductorio de este documento, la
reciente crisis de 2020 no ha traido un cambio nuevo, sino que ha sido acelerador
de algo que ya estabamos viviendo: el uso de lo digital y las nuevas tecnologias,
sumado a una urgencia por lo rapido y sencillo.

Por lo tanto, antes de entrar en el detalle de los principales cambios o
aceleradores que estamos viviendo actualmente, creo que primero es importante
echar la vista atras y ver de dénde venimos.

3.1. Cambios tras la crisis de 2008

La fuerte crisis econdmica de 2008 tuvo gran impacto en los consumidores de
servicios financieros y aseguradores, lo que sera especialmente relevante para
entender algunos cambios que definen comportamientos actuales.

Como ya es sabido, la crisis de 2008 se origind entre las entidades financieras
cuando dejandose llevar por los afios de expansion, prestaron mas dinero de lo
que los consumidores eran luego capaces de hacer frente. Situacion que, junto
al estallido de la burbuja inmobiliaria, cre6 la mezcla perfecta para entrar en una
etapa de recesion, con no solo tipos de interés bajos, sino de gran desconfianza
hacia el sector bancario y financiero en general.

Como vemos en la grafica 4 de la parte inferior, esta crisis causé una caida
tremenda de la tasa de empleo, ademas de la légica recesion. Incluso el IPC
entro en un periodo de letargo hasta 2010, que volvio a repuntar. Ademas, si
amplidramos la serie temporal podriamos observar que en 2012 tuvimos de
nuevo una repeticion causada por la recesion de la economia de aquellos paises
denominados emergentes.

Grafico 4. Evolucién PIB bruto, empleo y precios en Espafia

1 PRODUCTO INTERIOR BRUTO ¥ EMPLED 2 PRECIOS

Base 100 = Il TR 2008 % Base 100 =1l TR 2008
r - 30 110

110
105 4 25 105
100 4 20 100
95 4 15 85
a0 10 90

8 {5 8

80 | I s . I | 0 80 | L . . L L
2005 2008 2007 2008 2009 2010 2011 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

— FB — EMPLED e TASA DE PARO (Escala dcha.) e P s FF ACTOR DFI PR

Fuente: Banco de Espafia

Fijado el contexto macroecondmico, pongamos ahora el foco en el
comportamiento de los consumidores. Vamos a repasar cuales han sido los
principales impactos de esta situacion para la sociedad y clientes en detalle.
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En primer lugar, la pérdida de confianza. Los clientes dejaron de confiar en las
instituciones financieras, y las grandes compafiias en general. Y al mismo
tiempo, con el incremento de paro y las dificultades econdmicas se sumé una
menor capacidad de consumo y de ahorro por parte de la sociedad. Por lo tanto,
consumidores mas desconfiados y mas cautos en el gasto y el ahorro.

El cliente que buscaba financiacion, alternativas de ahorro o cualquier otro
servicio financiero, o0 no, como pueden ser los seguros en general, queria estar
mas tranquilo y seguro sobre la alternativa que escogia. Esto le lleva a la
busqueda de mas informacién. Informacion que la quiere mas clara, sencilla y
objetiva. No se fia de las grandes corporaciones y por eso escoge informarse por
su lado antes de contratar.

Fue cuando incremento lo que se denomina el efecto ROPO (por sus siglas en
inglés “Research Online, Purchase Offline”), también denominado “webrooming”.
Son aquellos clientes que quieren ver el producto antes de comprarlo, leer
opiniones distintas y contrastar con diferentes fuentes. Si esta interesado,
finalmente ir4 al comercio fisico o contactara con la compaiiia para adquirir el
servicio o producto, en vez de recorrer todo el camino online.

Si vamos al grafico 5 podemos ver como evoluciona el uso de internet desde
antes del estallido de la recesion, a dos afios después, todavia con la crisis en
activo. El porcentaje de uso entre la poblacion de entre 16 a 74 afios incrementa
en casi diez puntos porcentuales, hasta alcanzar ya un 62% aproximadamente.
Un dato nada despreciable en una época donde el internet no era todavia algo
tan extendido como en la actualidad.

Grafico 5. Individuos que han utilizado Internet alguna vez hasta el periodo en cuestion

2006 2008

No
38,3%

si
61,7%

47,3%

Base: INE, poblacion de 16 a 74 afios

Fuente: Ministerio de Industria, Turismo y Comercio

Ahora bien, sin duda alguna, la cultura del pais es un factor muy relevante en el
impacto de este efecto ROPO. En Espafa por ejemplo estd mucho mas
arraigado el querer ver el producto antes de adquirirlo. Todavia queremos
resolver aquellas pequefas dudas que podamos tener. Contrastar si estamos en
lo cierto.
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En cambio, en otros paises como Reino Unido, no le dan tanta importancia.
Segun un estudio (BrandPOS, 2015) solo el 43% de los espafioles compra
online, frente al 82% de los britanicos.

Por lo tanto, nos encontramos frente a consumidores mucho mas informados y
con menor capacidad de gasto. Consumidores mas ahorradores y conscientes.

Con esto, ademas parece que empieza a desdibujarse la clara apuesta de la
mayoria de la sociedad por las grandes compaiiias, aquellas consideradas como
las grandes vy tradicionales de toda la vida. Aparecian nuevas formulas que
funcionaban. Y el cliente con mas informacién, y mas cauto, no duda en apostar
por aquellas mas competitivas y capaces de satisfacer sus necesidades igual o
mejor que las grandes.

Ademas, se preocupan mas por su experiencia como cliente. Algo que ocupa
cada vez mas peso en las decisiones de compra. De hecho, se enfatiza el tener
el poder para escoger como relacionarse con la compafia. Algo especialmente
relevante en el sector asegurador.

En el sector asegurador, y otros sectores de servicio, el cliente puede comunicar
con la compafia del modo que prefiera (canal mediado, directamente mediante
internet o canal fisico, etc.), y es entonces que comienza a hablarse de los
conceptos:

- Multicanalidad/Cross-canal: varios canales no integrados entre ellos, por
lo tanto, con una experiencia de cliente diferenciada.

- Omnicanalidad: varios canales completamente integrados entre ellos,
garantizando una experiencia de consumidor igual y consistente.

Imagen 1. Infografia de diferentes tipos de comunicacion cliente — compafiia

Fuente: Blog de Comunicae.es

Concluyendo, hemos podido constatar que tras la crisis de 2008 aparece un
nuevo tipo de consumidor que dispone de mayor informacién gracias al uso del
Internet y las nuevas tecnologias, y que ademas toma el control total sobre lo
gue compra 'y como lo compra, con el objetivo de hallar la mayor relaciéon calidad-
precio.
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Si lo resumimos en breves titulares, podemos resumir que los consumidores:

¢ Seinforman mucho mas antes para adquirir un servicio o producto, incluso
comparando fuentes.

e Son mas exigentes y cautos hacia las compafias, en especial las
entidades bancarias y los servicios financieros.

e Usan mas el Internet y valoran la opinién de otros usuarios. También se
adquiere/contrata mas mediante Internet.

e Buscan la mayor relacién calidad-precio, poniendo foco en conseguir el
mejor precio de las cosas.

3.2. Cambios acelerados con la crisis de 2020

Como ya anticipabamos al inicio, y sin necesidad de mucho analisis, la situacion
generado por la pandemia de 2020 claramente ha acelerado el comportamiento
de todo lo que se relaciona con lo digital.

Por lo tanto, aquel cliente que hemos definido anteriormente coge aun mas
relevancia, ya que ademas ahora dispone de Internet moévil y mucha mas
experiencia en la busqueda de informacion.

Aquellos que no lo usaban, los menos acostumbrados, ahora han tenido que
usarlo para poder seguir comunicandose con los suyos o incluso para poder
abastecerse. En el grafico 6 de abajo podemos ver como los tramos de mayor
edad han incrementado en una alta proporcion el uso de Internet.

Grafico 6. Poblacion que ha usado Internet en los Gltimos 3 meses en tramos de edad (en
porcentaje)

Hombres Mujeres
m2020 ®2019 =2020 ®2019
100 100
90 90
80 80
70 70
60 60
Total 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

Fuente: elaboracién propia con datos del INE

Y si ademas miramos a que han dedicado mas tiempo, podemos ver en la tabla
1, que, excluyendo el uso de mensajeria instantanea, su uso se ha concentrado
principalmente en la busqueda de informacion sobre bienes o0 servicios,
especialmente en mujeres, lo que es ya muy representativo del gran avance del
efecto ROPO.
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Tabla 1. Porcentaje de usuarios en los Gltimos 3 meses por tipo de actividad realizada en
2020. Personas de 16 a 74 afios.

Mujeres Hombres
Recibir o enviar correo electronico 80,2 83,7
Telefonear o realizar videollamada a través de Internet 84,9 81,9
Participar en redes sociales (con un perfil de usuario) 71,2 67,5
Usar mensajeria instantanea 96,9 95,1
Buscar informacion sobre bienes o servicios 83,4 84,6

Fuente: INE

Veamos ahora la distribucion de clientes de seguros que usan cada canal para
consultar y/o adquirir su pdliza — evolucion del efecto ROPO en seguros — con el
soporte de la imagen 2. Segun una encuesta realizada por Capgemini
(Capgemini, 2021) la mediacidn se encuentra a niveles muy similares a los
canales digitales en cuanto a via de consulta, pero gana mucha mas relevancia
cuando observamos los que adquieren su seguro, con una diferencia de 28 p.p.

Imagen 2. Canales usados para consultay adquisicién péliza de seguro

-~
7 1 Top three channels: personal lines ° Top three channels: commercial lines
Agents and 58% Agents and 75%
brokers 40% brokers 64%
Digital 56% Digital 64%
channels 30% channels 36%
Price comparison 41% Direct £ /) 58%
websites (PCWs) . 24% channels &% 31%

B % of customers using the channel for research

M % of customers using the channel for purchase

Question: 1. Of the following channels, please select those you used to research and compare different insurance offerings.
2. Of the following channels, please select those you used to purchase/renew an insurance policy.

Fuente: World Insurance Report 2021, de Capgemini

Por lo tanto, aunque el canal fisico sigue presente para la compra, la
digitalizacion se ha incrementado de manera exponencial. De hecho, en junio de
2020, Nacho Pinedo, CEO de ISDI apuntaba que “Los 60 dias de confinamiento
han acelerado seis afios la digitalizacion del mundo”.

Si algo supone el desarrollo de la tecnologia es la puerta abierta a mayores datos
e informacion sobre sus usuarios. Una fuente de informacion que pese a ser muy
valiosa para las compafiias, los usuarios se muestran cada vez mas receloso,
ya que sienten miedo por su privacidad. Los consumidores quieren tener en su
mano la decision de ceder 0 no sus datos, e incluso de poder limitar su uso por
parte de las compafias. Por lo tanto, vemos fuerzas contrapuestas.
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Ademas de la digitalizacion, y las consecuencias que ello conlleva en cuanto a
comportamiento de los consumidores, y ahora ya poniendo mas el foco en el
sector asegurador de nuevo ¢ Qué mas comportamientos se han visto cambiados
y acelerados con la pandemia causada por el Covid-19?

Como era de esperar, no hemos sido los primeros en hacernos esta pregunta.
El Consejo Asesor de Innovacion de UNESPA?, dentro de sus trabajos anuales
de investigacion, que llevan a cabo desde que se formoé este 6rgano, decidid
llevar a cabo una investigacion de mercado durante la segunda parte del afio
2020 juntamente con Salvetti Llombart?, el cual vio la luz a inicios de 2021
(Salvetti & Llombart y UNESPA, 2021, “Impacto de la COVID-19 en las
conversaciones”).

Con la ayuda de este estudio, y partiendo de la base de los principales pilares
de los comportamientos de los consumidores de manera transversal que hemos
visto anteriormente, pasamos ahora a comentar mas en detalle sobre productos,
prestaciones y relaciones (digitales y no digitales).

Comenzando por los contactos entre aseguradora y sus clientes. Lo que se ve
es un aumento por parte de los clientes en solicitar mayor implicacion en la
recuperacion y al mismo tiempo solicitar mayor transparencia a las
aseguradoras. Los consumidores quieren volver a confiar en las entidades,
verlas como el socio de confianza, y para ello necesitan cercania y transparencia.

Si le ponemos perspectiva, parece una demanda de lo mas légica posible,
teniendo en cuenta que con frecuencia los contactos de una aseguradora y su
cliente son dos, o tres si hay un siniestro, y todos podriamos decir que son de
dolor para el cliente:

i. cuando contrata su seguro y debe satisfacer la prima,
ii. cuando acaece el siniestro, y
iii. enlarenovacion, cuando de nuevo debe satisfacer una prima.

Sin ninguna duda, la pandemia ha causado que las compafiias piensen mas en
la comunicacion con el consumidor, tanto digital, como no digital, y analizar
cuales son sus efectos en la experiencia del cliente.

En cualquier sector, pero en el del seguro especialmente, esto cobra especial
importancia si tenemos en cuenta la relevancia de la confianza. El seguro es una
relacion en la que el cliente paga una prima para que, llegado el momento, su
aseguradora se haga cargo del siniestro. Una relacion fundamentada
basicamente en la confianza asegurado — aseguradora.

1 UNESPA es la Asociacion Empresarial del Seguro. Estd formada por a cerca de 200
aseguradoras y reaseguradoras que retinen aproximadamente el 98% del volumen de negocio
asegurador en el mercado espafiol.

2 Salvetti Llombart nace en 1996 en Barcelona de la mano de Fernando Trias de Bes y Emilio
Mayo. Desde sus inicios se afianza como un referente de calidad y excelencia en el sector del
market research.
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Los consumidores esperan que esta relacion coja una vertiente mas hibrida,
combinando las ventajas de lo digital (velocidad y sencillez) con los beneficios
de lo fisico y personal (cercania) para que haya vinculos mas estrechos y
duraderos.

Ademas, los encuestados del estudio antes mencionado (Salvetti & Llombart y
UNESPA, 2021) también consideran que, “ante la década que acaba de
arrancar, el seguro debe pasar de ser una industria reactiva —es decir, que
resuelve problemas—, a convertirse en un sector guiado por la iniciativa propia —
en otras palabras, que contribuye a prevenir sucesos adversos—*. Esto supone
un cambio de paradigma para el sector y en como se construye la relacion de
confianza, comportando sin duda un enriquecimiento de la experiencia de
cliente.

En otras palabras, o que demanda el consumidor es que la entidad le cuide de
manera proactiva, para que el siniestro nunca ocurra o sea lo mas leve posible.
Pasando de reparar o indemnizar a aconsejar y alertar — prevencion vs
indemnizacion.

Este cambio, si ademas tenemos en cuenta la digitalizacion y evolucion de la
tecnologia nuevamente, debe construirse sin ninguna duda mediante una
relacion mas omnicanal en la que intervengan mayores canales de contacto y de
prevencion como pueden ser por ejemplo los nuevos dispositivos de IoT
(“Internet de las Cosas” por sus siglas en inglés).

La distribucion tiene un papel muy relevante para los consumidores dentro de
este cambio de paradigma. Cobra mucha mas importancia el asesoramiento, la
opinién experta, la cercania y los valores de empatia. La construccién de la
confianza y de convertirse en un socio preferido por parte del cliente, el cual
quiere confiar y para ello necesita que su entidad le demuestre que se encuentra
en el centro de sus decisiones.

En cuanto a productos, aparece el concepto de aseguramiento integral y
funcional, muy vinculado a lo que veiamos anteriormente de prevencion frente a
indemnizacién. Queda atras lo de querer asegurar un vehiculo o un hogar, ahora
el consumidor valora la seguridad en base a su uso, y que ademas no se vincule
con una persona, sino con una familia o grupo.

Quiere desplazarse con seguridad, ya sea en coche, moto, patinete o cualquier
otro vehiculo. Quiere proteger un espacio, dependiendo del uso que le da.
Muchos ahora pasan mas tiempo en su hogar gracias al teletrabajo, eso conlleva
mMas usos y mas diversos. Quieren que su seguro se adapte a ello. En cuanto a
los productos de ahorro y vida, sin duda los consumidores, como en la pasada
crisis del 2008 perciben una mayor necesidad para con estos debido a la clara
incertidumbre del futuro.

En la imagen 3, podemos ver un extracto del informe que se resumen los
principales cambios en la demanda de los clientes para cada uno de los distintos
ramos: movilidad, hogar, ahorro y vida.
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Imagen 3. ¢ Qué buscan los clientes de sus aseguradoras en los distintos ramos?

MOVILIDAD

ASEGURAR LA MOVILIDAD DEL CONDUCTOR, NO EL VEHICULO

Cambia la concepcion de movilidad. Ahora se busca mas flexibilidad, poder quitar
y afiadir nuevas coberturas y pagar por el uso que se le da al vehiculo. Estos
elementos seran la base del cambio de los seguros de coche/moto.

“Que me aseguren la movilidad pase lo que pase”.

HOGAR
PASAR DE ASEGURAR “PAREDES” A ASEGURAR “USOS”

El hogar pasa a ser el centro neuralgico de la vida de las personas, diversificando
sus funciones y usos. Por ello es necesario una nueva forma de asegurarlo.
Esta nueva forma ha de adaptarse a las necesidades, personas y usos que se
den en cada caso y momento...

AHORRO

EL AHORRO COMO UN PROYECTO ORGANICO Y FLEXIBLE, NO SE PUEDEN
COMPROMETER

El ahorro tendra un papel relevante dentro de la vida de las personas. Sin
embargo, dicho seguro se debe reconfigurar para impactar a los clientes; pasando
por adaptarse a las necesidades que se tengan en cada momente. Poder invertir
una cantidad variable y que mas personas puedan colaborar en ese ahorro, sera
un imprescindible en la nueva normalidad. Ademas, la flexibilidad a la hora de

VIDA
LOS RIESGOS EN LA VIDA SON CADA VEZ MAS ILIMITADOS

Los seguros de vida, son ofro elemento que ha cobrado especial importancia en
la sociedad. Pero, como occumre con el resto, es necesario redisefiarlos para que
encajen con los nuevos requisitos de la nueva normalidad. Es necesario sentir
que uno estd complemente asegurado con coberturas que cubran todos los
casos, incluyendo la COVID-19.

Fuente: Informe de UNESPA y Salvetti Llombart sobre Impacto de la COVID-19 en las
conversaciones

Si miramos al futuro, la pandemia ha llevado a reflexionar y abrir nuevas lineas
de investigacion sobre los nuevos riesgos. Lo que sumado a las amenazas
actuales como pueden ser las catastrofes naturales, cada vez mas recurrentes,
se anaden los riesgos digitales como la ciberdelincuencia u otros desastres
digitales. Es por este motivo que los consumidores también estan generando
nuevas lineas que buscan formas de aseguramiento que le cubran en todas las
facetas de la vida de manera holistica.
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4. Evolucion tecnologica en el sector asegurador

La evolucién tecnoldgica, y por tanto la digitalizacion, impactan en toda la
organizacion, aunque influyendo de mayor o menor medida en determinadas
areas. Ademas, esta evolucion sera diferente en cada companiia principalmente,
y entre otros parametros, segun sus objetivos, nivel de inversion o cultura.

Como hemos apuntado en capitulos anteriores, la pandemia ha afectado al
rumbo de todos los sectores econdmicos mundialmente. Si echamos un vistazo
a cual ha sido el impacto de la digitalizacion en la oferta global mundial, y el
impacto de la crisis de la COVID-19, la conclusion nuevamente es que hemos
observado una adopcion exponencial.

Grafico 7. Porcentaje medio de productos/servicios (aseguradores y no aseguradores) que
son completamente o parcialmente digitales (en %)

M Precrisis Il COVID-19 crisis
100

Global Asia—Pacific Europe North America
Adoption Adoption Adoption Adoption
acceleration’ acceleration acceleration acceleration

7 years 10+ years 7 years 6 years

June May Dec. July
2017 2018 2019 2020

Years ahead of the average rate of adoption from 2017 to 2019
Fuente: McKinsey

En el mercado asegurador mundial, como en otros sectores, el nivel de madurez
es muy distinto. La tecnologia ha evolucionado mucho mas rapido de lo que han
sido capaces las compafiias no tecnoldgicas de acoger o adaptarse a estos
cambios o evoluciones tecnoldgicas.

Y el resultado de las que se han sido lo suficientemente valientes de apostar por
la digitalizacion con fuertes inversiones pueden ver claramente ahora una
ventaja competitiva frente a las que no han dado ese paso.

Tomando como referencia el mercado norteamericano, que como hemos
constatado en el grafico 7 es uno de los mercados mas avanzados en
digitalizacién, podemos ver a continuacion, acorde con un estudio realizado por
la consultora McKinsey, como aquellas compafias mas digitales no solo crecen
a unos niveles superiores al resto, sino que ademas reportan un mejor ratio
combinado, especialmente en el componente del ratio de gastos, que viene dado
en gran medida por unos procesos mas eficientes y automatizados derivado de
la explotacion de las nuevas tecnologias.
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Gréafico 8. Comparativa compafiias No Vida mercado asegurador Norte-americano por
nivel de digitalizacion

Growth Profits
Net premium growth, North America, Combined ratio, North America,
2011-2015, CAGR' 2011-2015, %
96 100
1 -4%
Expense
~1.5x ratio
6.0%
Loss ratio
3.9%
Top-quartile Rest Top-quartile Rest
digital insurers? digital insurers?
'Compound annual growth rate.
P&C carriers in the top quartile of all North American companies (across sectors) by total
Digital Quotient.

Fuente: McKinsey

En un escenario como este, no cabe duda que se han acelerado ciertas
tendencias dentro de las compafias aseguradoras, pero también han surgido
nuevas férmulas donde las insurtech juegan un papel diferencial.

Segun el World Insurance Report (Capgemini, 2021) mas de un 50% de clientes
compraria su seguro de alguna BigTech u otro jugador no-tradicional, cifra 6 p.p.
superior a la que se registraba en abril de 2020 y 14 p.p. mas que respecto a
enero del 2020, como se reflejaba en la cuesta anual realizada por la misma
consultora (Capgemini, 2020).

Gréfico 9. Porcentaje de clientes favorables a adquirir su seguro de una BigTech

2020
JAN APR

/,_
.
L%
Source: Capgemini Financial Services Analysis, 2020; Capgemini Voice of the Customer Survey, 2016, 2018, 2020; Capgemini
Research Institute, Consumer Behavior Survey, 2020,

Fuente: World Insurtech Report 2020, de Capgemini

Por lo tanto, partiendo de la importancia de la digitalizacién en las compariias
aseguradoras, y sabiendo de su importancia para los consumidores en diferentes
estratos, vamos a seguir ahondando en los préximos apartados en como se
materializa esta digitalizacion en las compafiias aseguradoras actualmente, para
a continuacion adentrarnos en la aparicion de los nuevos competidores de base
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tecnolégica denominados insurtech, los cuales estan cogiendo ya una gran
relevancia en el sector y mostrandose como una alternativa muy valorada por los
consumidores.

4.1. Digitalizacién entidades aseguradoras

Como indicAbamos al inicio de este capitulo, la digitalizacién influye en toda las
capas y areas de la organizacion, aunque si bien es cierto, podriamos destacar
cuatro pilares fundamentales en los que toda compafia aseguradora esta
focalizando sus esfuerzo e inversion, o bien tiene en sus planes mas a corto
plazo. Veamos en detalle cada uno de ellos.

4.1.1. Transformacion de los distintos canales de relacion con el cliente

Esto cubre desde los canales de distribucion, tanto intermediados como directos,
hasta el resto de los que tiene el cliente a su disposicion para comunicarse con
la aseguradora en relacion a un siniestro o cualquier otro servicio.

La digitalizacion de los canales de distribucion es el pilar fundamental de toda
compafia en la actualidad. Cada una a su manera y dependiendo de su
estrategia de venta. Aun asi, es donde mas han focalizado sus esfuerzos. Siendo
quizé el canal directo el medio més sencillo de digitalizar, y el de la red propietaria
el mas complejo, en donde juega papel fundamental potenciar una estrecha
colaboracion entre aseguradora y mediacion.

Abajo vemos la valoracion de las herramientas digitales que las aseguradoras
ponen a disposicion de la mediacidén para incrementar la experiencia cliente.

Grafico 10. Facilitadores ofrecidos por aseguradores a mediadores

@ Agents and brokers Insurers

who Find this tool effective in who provide this tool to agents
providing superior CX and brokers

@

54% Digital collaboration and engagement suite to assist customers

Digital illustration and product comparison tool

0]0;

41% Automated data capture and prefill tool 63%

Question to

agents and brokers: Do you use any of the following customer engagement tools and technigues? IF yes, please rate their
effectiveness in terms of their impact on superior customer experience. Rate on a scale of 1 to 7, where 1
= No impact, and 7 = High impact on customer experience. Responses above 4 are shown in the Figure.

Question to insurers: What tools and techniques do you use to enable your agents and brokers to interact effectively
with policyholders?

Fuente: Capgemini
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La digitalizacion permite a la mediacion diferenciarse de otros canales como los
call centers, la venta online o incluso el bancaseguros que sustentan su ventaja
en un menor coste de acceso a cliente y las sinergias de comercializacion de
productos. Por tanto, es fundamental que la digitalizacién vaya mas alla de la
experiencia cliente y cubra en paralelo la experiencia que recibe el mediador con
la compafia.

De este modo, las aseguradoras se convierten en un socio clave para los
agentes de pequefio tamafio que cuentan con poca orientacion de negocio y que
les es especialmente complicado explotar su posicionamiento en Internet,
herramientas de CRM o campafias, entre otras competencias basicas.

Antiguamente un agente medio era capaza de hacer crecer su cartera con sus
dotes comerciales. Actualmente se necesita mas que eso. Es cuestién de ser
relevante o no, siendo capaz de captar aquellos clientes que se informan tan
intensamente por internet en busca del mejor seguro.

Ahora bien, en esto es importante diferenciar entre agentes y corredores. Si bien
es cierto que la necesidad de tamafio para poder seguir creciendo esta llevando
a una mayor concentracion, también es un factor determinante la evolucion
tecnologica.

Los agentes se respaldan de la aseguradora de manera mas directa, ejemplo
claro son los fuertes programas de leads. Los corredores en cambio apuestan
por la asociacion; una manera de ganar mayor poder de negociacion para con
las compafias aseguradoras, pero también para llevar a cabo iniciativas muy
relevantes para su pequefias y medianas compaiiias.

Un ejemplo claro de esto dltimo es la iniciativa impulsada recientemente por
diversas asociaciones y con el soporte de algunas aseguradoras, la plataforma
de conectividad y servicio CIMA, que persigue acelerar la implantacion del
estandar de intercambio de informacién EIAC, facilitando comunicaciones mas
eficientes, reducir tiempos de gestion y automatizacion de tareas.

Esta plataforma que comenzé a funcionar a primeros de afio, ya cuenta con 16
aseguradoras operativas, 7 tecnolégicas operativas, casi 100 corredores
operando y 400 mas en proceso de contratacion. Con una ambicion de tener a
mas de 2.000 corredores integrados a final de afo.

Pese a ello, tan importante son los canales de distribucidon, como la experiencia
de cliente. ElI consumidor valora la personalizacion, la velocidad y la confianza.
Y es por ello que las compafias también comienzan, ahora de un modo mas
intenso, la digitalizacion de los canales de servicio o postventa. El que quiza
habia sido un capitulo olvidado por muchos, pero que han tenido que acelerar
con la llegada de la pandemia.

Actualmente ya es cada vez mas comun, con mas 0 menos éxito, el uso de la
peritacion digital, aperturas de siniestros y consultas mediante WhatsApp, pagos
a través de nuevas formulas como Bizum, o la valoracion de dafios de tu vehiculo
con unas pocas fotografias.
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4.1.2. Capitalizacion de los datos e informacién en los sistemas de las
aseguradoras para segmentar y categorizar

La digitalizacion ofrece a todas las compaiiias un activo cada vez mas relevante:
informacion y datos sobre sus clientes. Siempre teniendo en cuenta las
limitaciones que fija la regulacion vigente y con la ambicién de poder ofrecer la
mejor experiencia de cliente, las compafiias poco a poco estan aprendiendo a
capitalizar este conocimiento.

La explotacion de la informacion y su materializacion en iniciativas concretas,
pasan por un incremento de la madurez analitica y de modelos predictivos que
aporten mayor valor al cliente y a la compaifiia.

Si pensamos en los distintos usos de los datos, mas alla de los meramente
comerciales o de marketing, que quiza han sido las areas mas propensas en su
explotacion, las compafiias pueden abrir muchas nuevas puertas, como la
sofisticacidon de modelos de tarificacidon, la mejora de algoritmos de fraude o
incluso la automatizacion y simplificacion de procesos, administrativos y no-
administrativos.

El BigData permite segmentar perfectamente y categorizar la informacion
asegurando, entre otros, la fiabilidad y actualizacion constante de las bases de
datos. Esta es una fuente clave que ayudara a explorar nuevos conocimientos
gue desblogueen cambios importantes en la optimizacion de procesos y toma de
decisiones. Pero como deciamos aun hay todavia gran recorrido.

El uso de la informacién como activo toma especial relevancia en los grandes
acuerdos de bancaseguros, ya que tradicionalmente la banca siempre ha
soportado entre sus grandes fortalezas el uso del amplio conocimiento que tiene
de sus clientes. Es por ello, que es en estas grandes alianzas donde el tandem
banca y seguros buscan la ventaja competitiva.

En este punto, por lo tanto, es muy importante la definicion de un modelo de
innovacion donde cohabiten el lanzamiento y la gestion de iniciativas, con la
inversion suficiente teniendo en cuenta coste y beneficios. Puede parecer algo
irrelevante, pero como se ha demostrado en anteriores avances, es donde fallan
la mayoria de compafias; no saber gestionar el cambio.

4.1.3. Utilizacion de la tecnologia siempre al servicio del negocio

Como hemos mencionado a lo largo de los dos puntos anteriores, tan importante
es enriquecer la experiencia del cliente y de la mediacién — lo que podriamos
denominar el “front” — como explotar todo el potencial de las nuevas tecnologias
para mejorar los servicios y los procesos — que denominamos “back”.

En la actualidad existen diversas tecnologias que ya se apuntan como las
grandes disruptivas en cuanto a mejora de la eficiencia y servicio: servicios cloud,
seguridad por blockchain, machine learning, inteligencia artificial o la
automatizacion mediante tecnologias de image-recognition o voice-recognition.

Aunque todavia son quiza términos en muchos casos demasiado innovadores, y
a la altura de grandes tecnoldgicas, la verdad es que cada vez mas compaiiias
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aseguradoras estan entrando en ellas, si bien es cierto, de forma timida. El coste
de acceso en muchos casos es elevado, y es mas facil apoyarse de un socio
tecnolégico como las insurtech, tal como veremos mas adelante, que
desarrollarlo internamente.

4.1.4. Gestion del cambio y proyectar como positivo el valor de la
digitalizacion en los equipos de la organizacion

Por altimo, el cuarto de los pilares donde las compafiias aseguradoras estan
focalizando sus esfuerzos en el contexto de la digitalizacion, es en la gestion del
cambio, y ayudar a entender a sus equipos el valor del cambio y la evolucién
tecnologica.

Sin duda, la aplicacion de la tecnologia en el negocio puede llevar a ciertas dudas
de la existencia de ciertos puestos a futuro que deberan adaptarse o bien
desaparecer. Para ello es muy importante dedicar un esfuerzo en ayudar a la
plantilla entender la necesidad del cambio y sus beneficios.

Sin ir mas lejos, la aplicaciéon de la digitalizacion ha llevado a una mayor
flexibilizacién laboral. Es ahora ya una practica mas que comun el trabajar desde
casa o reunirse por videoconferencia.

4.2. Aparicién compaifiias insurtech

Cuando hablamos de evolucion tecnologica y digitalizaciéon en el sector
asegurador tenemos que hablar de insurtech, compafias que ya facilmente
podemos definir como las grandes ‘aceleradoras del cambio’. Pero antes de ver
el como, empecemos por el inicio de estas compainiias.

El fendmeno fintech, en el que se engloban las insurtech, vio su gran auge en
los afios posteriores a la crisis econémica del 2008, cuando emergieron como la
alternativa a las gigantes entidades bancarias que sufrian de falta de confianza
por parte de sus clientes.

Estas compafias, por definicibn acostumbran a ser start-up, en un inicio de
pequefio tamafio, que explotan el uso de las nuevas tecnologias y todos sus
beneficios como base para cubrir las necesidades del cliente de una manera muy
simple, facil y rapida.

Como era de esperar, tras su aparicion, rapidamente comenzamos a conocer
también diferentes fintech que hacian su incursion en diferentes sectores, mas
alld del bancario. Las del sector asegurador, son denominadas insurtech —
mezclando los dos términos ingleses “insurance” y “technology”.

El mercado insurtech es una revolucion de grandes niameros demostrando un
crecimiento que ha evolucionado exponencialmente. De hecho, segin un
informe de Porch (2021), de las més de 3.470 insurtech que hay actualmente a
nivel global, 1.500 se fundaron en los ultimos 5 afios. Y pese a que su origen
principal es el estadounidense, como veremos en detalle mas adelante, su
representacion en el continente europeo no es nada despreciable.
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Grafico 11. Evolucion numero Insurtech a nivel mundial

@ Existing companies @ Founded That Year

Fuente: Porch
4.2.1. Origen ventaja competitiva y modelo diferenciador

Las principales ventajas que explotan las insurtech y otras fintech en general, es
el hecho de no estar atadas a lo denominado “legacy” o “heredado”, es decir,
todo aquello que las compafiias tras muchos afios de operaciones han ido
desarrollando y adaptando en su plataforma tecnolégica. Segun Duck Creek
(2021), el 80% del presupuesto de Tl se dedica al mantenimiento de estos
sistemas, dejando muy poco espacio para la innovacion y transformacion.

Por lo tanto, sin lugar a dudas, esto permite a este tipo de compariias con base
tecnoldgica disefiar desde cero productos mas digitales, procesos mas simples
y sistemas tecnoldgicos punteros, de una manera mucho mas agil y flexible.

Su principal objetivo, lejos de focalizarse en proveer una solucién end-to-end, es
decir de inicio a fin de la cadena de valor, se reduce a especializarse en una de
sus partes. De hecho, segun un estudio de McKinsey (2017), el 61% de insurtech
estd especializada en una parte de la cadena de valor, y solo un 9% busca
transgredir el modelo de negocio completo, tal como podemos ver en el grafico
12 de la parte inferior.

Si tomamos como referencia el andlisis llevado a cabo por McKinsey en 2017 a
través de su Panorma Insurtech Database (McKinsey, 2017), podemos constatar
otros dos puntos especialmente relevantes:

i. la mayor concentracién de la innovacion aportada por las insurtech se
encuentra en las formulas de distribucion o desarrollo de productos

ii.  su principal objetivo se encuentra en el segmento de No Vida y Salud,
donde parece que encuentran mayores nichos de actuacion.
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Gréafico 12. Namero de innovaciones en porcentaje del total de la base de datos (2017)
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Fuente: McKinsey

Siguiendo con el mismo estudio, el cual nos ayuda a hacer una muy buena
radiografia del modus operandi de estas compafiias, y pasamos a ver cuales son
las principales areas en las que focalizan sus esfuerzos podemos ver que,
claramente, su obsesion se centra en el crecimiento a través de una mejora de
la experiencia del cliente y la reduccion de los costes en su totalidad.

Basicamente, gracias al hecho de contar con un estructura tecnoldgica y
operativa mas simple y libre de herencias, requieren de una menor inversion y
consiguen unos retornos mas rapidos, siendo capaces entonces de ofrecer
servicios muy competitivos y activar todas las palancas para ser super eficientes.

Gréfico 13. Porcentaje de innovaciones por principales value drivers (2017)
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'~500 commercially most well-known cases registered in the database.

Fuente: McKinsey

Cuando nos preguntamos el cémo lo hacen, la respuesta es clara: acogiendo las
nuevas tecnologias y tendencias como son el big data, la inteligencia artificial,

28



dispositivos de loT, etc. Si miramos el siguiente grafico 14 podemos ver las
nuevas tecnologias mas comunes.

Grafico 14. Porcentaje adopcién de nuevas tecnologias por parte de Insurtechs (2017)

Micro- Blockchain P2P Robo- Gamification loT Usage-based Big data/
insurance advisory insurance machine
learning

Fuente: McKinsey

Ademas, para acabar de cerrar esta radiografia, en el mismo informe de
referencia se apunta que a diferencia de las fintech en el sector bancario, el 75%
de las insurtech se focaliza en el segmento retail, y el restante en el segmento
empresarial. Una demostracion mas de su claro foco en el nicho de maximo
beneficio.

Buscan aprovechar las grandes ventajas competitivas que se pueden explotar
con los canales méviles y digitales en los segmentos de clientes mas joévenes,
donde sus soluciones tienen un mayor encaje.

4.2.2. Tipologias de insurtech

Pese a que los mayores casos de éxito en el mundo insurtech parecen ser
aquellos que tratan de ofrecer un modelo de negocio disruptivo, lo cierto es que
no son la unica tipologia de insurtech, y tampoco las de mayor relevancia.

De un modo mas técnico y siguiendo las definiciones que se aportan en el World
Insurtech Report (2018) podemos clasificar a las insurtech segun su nivel de
integracion vertical, es decir su implicacién en la cadena de valor, del siguiente
modo:

I. Facilitadores (enablers): proveen una solucion tecnolégica en forma de
software a las compafias aseguradoras. Su foco se centra en uno de los
eslabones de la cadena de valor, por lo que son socios muy atractivos
para aquellas entidades en busca de mejorar sus capacidades
tecnoldgicas y optimizar su actual modelo de negocio.

II.  Distribuidores (distributors): Estas se focalizan en proveer una mejor
experiencia de cliente, mediante ofrecer mayor informacién y variedad,
asi como potenciales descuentos. Es decir, se refieren a la forma en la se
llega al cliente, cdmo el producto llega hasta al cliente final.
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lll. Plataformas (full carrier): desarrollan y distribuyen sus soluciones
aseguradoras. Son los considerados nuevos riders digitales. Estas son las
que representan un verdadero cambio respecto a los modelos
aseguradores tradicionales, ya que buscan la transgresion de la cadena
de valor completa.

Si damos un vistazo al porcentaje en que se distribuyen, a 2017 podiamos ver
que las que tienen mas relevancia son las que actian como facilitadoras en la
cadena de valor, seguida por las que tratan de desintermediar, es decir actian
como distribuidores, y las de tipo plataformas al final; las menos representativas.

Grafico 15. Distribucién Insurtech por tipologia (2017)

Full carriers
9

Distributors
30

Fuente: elaboracion propia con datos de McKinsey

Para que el lector pueda hacerse una idea del amplio numero de casos diferentes
que podemos encontrar, en el anexo 1 se muestran algunos nombres de las
insurtech mas representativas.

Pese a que las plataformas, es decir, los que serian denominados nuevos riders
aseguradores son el volumen menos representativo, podemos ver la gran
relevancia que tienen en cuanto a presencia y representatividad en el mercado.

4.2.3. Situacién geografica

Si volvemos al estudio de McKinsey, en su Panorama Insurtech Database
(2017), se destaca que, pese a que el mercado estadounidense ha sido la zona
geografica pionera de este tipo de compaiiias, en 2017 solo un 46% cuentan con
su central en el territorio, con otro 40% situado en la region EMEA (Europa,
Oriente Medio y Africa por sus siglas en inglés).

Pero si actualizamos esta cifra a 2020, segun Porch (2021), el porcentaje de
compaiiias en Estados Unidos se reduce al 44%, en favor del mercado europeo.

Tras el mercado norteamericano, el Reino Unido y luego Alemania son los paises
gue alojan la mayor parte de insurtechs en el mundo.

Y pese a que unicamente el 14% se encuentren en la zona Asia-Pacifico, se
prevé que sea la region que experimente un crecimiento mas agudo en los
proximos afos.
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Grafico 16. Distribucidon geografica global de insurtechs

Fuente: Porch

A continuacion, para completar la huella geografica, cuando vamos a ver donde
proliferan mas cada tipo de insurtech, en el grafico 17 de abajo podemos ver que
mientras que en Estados Unidos dominan las compafias de distribucion, en
Europa lo hacen las facilitadoras, las cuales en el norte del continente americano
también tienen fuerte representacion.

Grafico 17. Distribucion geogréfica de insurtech por tipologia
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Source: Capgemini Financial Services Analysis, 2020; The European InsuiTech Landscape Study, Capgemini Invent, January 2020,

Fuente: Capgemini

Cuando ponemos en el foco en Espafa, la realidad dista ampliamente de los
mercados mucho mas evolucionados como el norteamericano o el de otros
paises europeos. El numero insurtechs nacionales es todavia muy bajo, y las
inversiones que se realizan también son moderadas — en la ultima publicacion
del Mapa Insurtech de Santalucia (Santalucia y El Referente, 2021) se reporta
que desde 2016 apenas se han registrado una quincena de inversiones, las
cuales remotamente superan los 2 millones de euros.

Esto no significa que la incursion de este tipo de compafias en nuestro pais sea
baja, puesto que cada vez es mas comun encontrar acuerdos multinacionales
con grandes entidades aseguradoras del mercado espafiol que tiene su matriz
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en paises como Alemania, Reino Unido u otros mercados con propension a la
innovacion mas madura.

4.2.2. Posicionamiento econdmico

Pese al corto recorrido de este tipo de compafiias, sin duda gozan ya de un muy
buen posicionamiento mundial. Lo que de nuevo refuerza el éxito de su
propuesta de valor. Estas compafias apuntan varios récords en rondas de
financiacion, y recogen diversas de las Gltimas start-up unicornio del mundo?.

Segun el Informe Trimestral de Insurtech elaborado por Willis Towers Watson
(2021), la financiacion total a este tipo de compariias durante el ultimo trimestre
de 2020 aumentdé un 180% hasta los 2.725 millones de dolares, en
contraposicion al primer trimestre de 2020 altamente impactado por el temor ante
la crisis del COVID-19.

También aumentd el niumero de operaciones, un 42% respecto al anterior
trimestre. La inversion fue impulsada principalmente por empresas centradas en
No Vida, representando el 69% del total de los acuerdos.

Grafico 18. Vision acumulada de inversion en insurtech (millones US$)
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This graphillustrates the cumulative investment into property InsurTechs since 2012, Motably, the property Insur Tech market has raised less funding thanits
auto Insur Tech counterpart. Cumulative investment in property InsurTechs is 20% less thanits auto counterpart.

Fuente: Quarterly Insurtech Briefing Q2 2020, de Willis Tower Watson

Como comentdbamos al inicio de este apartado, la evolucion de las insurtech se
mide en grandes numeros, con un crecimiento exponencial y un atractivo para
inversores cada vez mas grande. Las cifras que hemos visto en el grafico anterior
nos lo demuestran claramente, pero aun se pone mas de relieve cuando miramos
las sumas de Venture Capital que han captado algunas de ellas.

En el grafico 19 podemos ver las inversiones que han conseguido captar las
compafiias mas exitosas en sus diferentes rondas. Observamos diferentes tipos

8 Las start-up unicornio son aquellas que estan valoradas en mas de 1.000 millones de délares
y que todavia no han salido a bolsa.
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de insurtech, pero sobre todo aquellas de tipo plataforma, es decir, los nuevos
riders aseguradores.

Gréfico 19. Financiacion por Venture Capital en principales insurtech
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5. Riders aseguradores digitales

Tras haber analizado la digitalizacion en el sector asegurador y el desarrollo de
las insurtech, desde un punto de vista de entidad tradicional, son los nuevos
riders aseguradores los que nos llamarian mas la atencion. Los que quiza
podrian levantar una mayor preocupacion de nuestro Consejero Delegado.

Las insurtech plataforma o full carrier, que buscan transgredir los modelos de
negocio actuales innovando a lo largo de toda la cadena de valor, se plantean
como los nuevos competidores del panorama asegurador actual donde, como
hemos visto, el uso de lo digital tiene cada vez mas peso en los consumidores y
en especial en los segmentos mas jovenes que comienzan a alejarse de los
modelos tradicionales en busca de soluciones mas holisticas, flexibles y
sencillas.

De este modo, en este capitulo, para complementar el andlisis del capitulo
anterior, nos dedicaremos a conocer en mas detalle algunos de los casos mas
representativos del mundo insurtech, explorando cual es el modelo de negocio y
proposicion de valor de nombres que resuenan con potencia en el mercado.

La verdad es que con una busqueda rapida en Google podemos encontrar una
cantidad extensa de casos muy interesantes. Muchas compaifias estan
demostrando que las insurtech son un éxito que puede coger muchas formas
distintas gracias al uso de la tecnologia y todos sus beneficios. A continuacion,
se resumen algunos ejemplos.

e Hippo, aseguradora americana especializada en los seguros de hogar.
Se diferencia por usar drones para sus inspecciones y permitir realizar
valoraciones de dafios a través de su app con unas cuantas fotos.
Ademas, explota su tecnologia para ser capaz de dar respuesta a sus
clientes entre 5 a 7 dias — entre un 30% y 50% mas rapido que la media
de sus competidores.

e Beam, esta aseguradora dedicada al seguro dental ofrece a sus clientes
un cepillo de dientes inteligente que permite analizar los habitos de
cuidado dental del asegurado. Los datos generados son usados para
ofrecer a sus clientes un plan de seguro a medida.

e John Hancock, es una compaiiia de seguros de vida que a traves de
monitorear los habitos de salud de sus asegurados mediante dispositivos
wearables y tecnologia telematics es capaz de ofrecer unos precios mas
ajustados a estos habitos.

e Teambrella, esta compafia se asimila mas a las ya recurrentes
plataformas de crowdfunding ya que ofrece un servicio peer-to-peer
(término que podria traducirse como “de igual a igual”) mediante el cual
los usuarios pueden cubrirse entre ellos mediante pujas sobre pagos,
primas, etc. Los pagos son gestionados mediante tecnologia blockchain.

Después de abrir el apetito, vamos adentrarnos en algunos ejemplos con mayor
detalle, conociendo mejor cual es el modelo de negocio propuesto de aquellas
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plataformas que se estan plantando ya como los principales competidores del
mercado asegurador en muchas partes del mundo. Aquellas que suenan mas.

Los casos escogidos para este analisis son Lemonade, Root y Oscar Health. Por
su representatividad dentro en el segmento insurtech, y su relevancia entre los
nuevos riders aseguradores creo nos pueden ayudar a entender mejor qué las
distingue de las compafiias tradicionales, cuéles son sus fortalezas y ayudarnos
a realizar un analisis mas sélido.

Pese a que el mercado principal de las tres compafiias es el estadounidense, el
cual guarda ciertas distancias con el espafiol, creo que igualmente nos pueden
dar una imagen fiel de las soluciones aseguradoras que podrian aterrizar (como
ya estan haciendo) en nuestro mercado.

Para centrarnos en lo que realmente nos ocupa, he creido oportuno realizar un
analisis aséptico de la evolucion del negocio y focalizarme Unicamente en el
modelo de negocio y la experiencia de cliente que plantean. Pese a ello, para
dar al lector una referencia, si damos un vistazo al grafico 17 del capitulo anterior
podemos ver que Lemonade ocupa el puesto #11 por capital de financiaciéon
obtenido mediante venture capital, Root sube hasta la #8 y Oscar Health hasta
el #2, por lo que su éxito econémico es dificil de discutir.

5.1. Lemonade

Lemonade es quiza una de la insurtech plataforma méas conocida a nivel mundial.
Esta aseguradora fundada en 2015 bajo el objetivo de hacer los seguros mas
faciles, tal como apunta su lema, localiza su sede en Nueva York, y ofrece a los
distintos estados norteamericanos y paises europeos donde opera, sus seguros
de hogar (propiedad y alquiler), mascotas, vida y en breves también de turismos,
uno de los productos mas demandados por sus clientes.

En sus primeros 100 dias de operacion en Nueva York consiguio captar mas de
2.000 clientes en el ramo de hogar. Y tras cinco afios de vida y expansion por
Norte América, en 2019 inici0 su expansion en Europa. Comenzando por
Alemania, seguido por Paises Bajos y, en tercer lugar, Francia. Y todo apunta
que Espafia sera su siguiente mercado

Su éxito es incontestable, lo que hace todavia mas interesante conocer que la
hace tan especial. Segun sus fundadores, el objetivo que perseguian con la
creacion de Lemonade era construir sobre la falta de confianza de los
consumidores en las grandes entidades financieras, y la falta de honestidad, a
su opinion, de las aseguradoras. Por ello, su intencion es que los clientes sepan
que estan contribuyendo a ayudar a causa sociales y al mismo tiempo ayudando
a reducir el numero de fraudes.

Para conseguirlo, Lemonade se distancia de las formulas tradicionales, y ha
creado un modelo en el que la prima se satisface a modo de tarifa plana mensual,
como si fuera una suscripcion, que se modifica segun los “extras” que se escojan,
e invierte dichos ingresos en tres grandes conceptos: gastos operacionales,
pagos de siniestros y si sobra algo tras satisfacer los dos anteriores conceptos,
lo invierte en las asociaciones que sus propios asegurados han escogido. En la
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imagen 5 podemos ver como explican en su web este modelo, usando de
referencia una pizza.

Imagen 4. Modelo Lemonade

Aflatfee to
run everything

We pay claims
super fast

If there's money leftover,
we give it back to causes

Fuente: Lemonade

La imagen 4 anterior, y el aspecto de la web y su app muestran que su enfoque
se encuentra en los perfiles mas jovenes, los cuales quiza se ven mas
identificados con las causas sociales, pero también por un espiritu mas exigente.
Ahora bien, aunque podamos pensar que esta estructura de coste e inversion
pone mucha presién sobre la aseguradora, y que posiblemente pueda ver
mermados otros aspectos, la verdad es que la experiencia de cliente es dificil de
batir, y de hecho han conseguido convertirla en una de sus grandes fortalezas.

En Lemonade han conseguido construir un modelo de negocio exitoso basado
en la transparencia y la velocidad. Segun su pagina web puedes conseguir tu
seguro en 90 segundos y tan solo tardaras 3 minutos en recibir tu indemnizacion
en caso de siniestro. Con el récord fijado en 3 segundos en el pago. Sin lugar a
dudas esto son datos asombrosos Y dificiles de replicar.

Imagen 5. Datos referentes a valoracién siniestros por parte de clientes

' & 8.8 & §
3sec +4.9 30%
world record claim handling claims rating on our app of claims handled instantly

Fuente: Lemonade

Lemonade basa sus operaciones en explotar al maximo todas las capacidades
de la inteligencia artificial aplicada a la teoria del comportamiento. En vez de
evaluadores de riesgo usan algoritmos, y en vez de intermediarios usan bots
conversacionales. Esto no solo les permite ser eficientes y ser capaces de invertir
el excedente de ingresos en causas sociales, sino que les da mucha mayor
eficiencia y velocidad, lo que sumado se traduce en un servicio al cliente dificil
de batir.
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5.2. Root Insurance

Root se define como una compaiiia tecnoldgica en el sector asegurador, lo que
es ya toda una declaracidon de intenciones. Su origen se encuentra en Norte
Ameérica, en donde desde su fundacion en 2015 han perseguido revolucionar el
segmento de los seguros de autos mediante un modelo de tarificacion basada
en la justicia social y una experiencia de cliente moderna.

Segun se explica en su carta a los accionistas, los principales motivos por los
que han comenzado por el producto de autos es principalmente por:

e Potencial econdmico, causado por el gran volumen de mercado

e Combatir la insatisfaccidén que sufren tradicionalmente los asegurados de
autos a causa de experiencias pobres, complicadas, confusas e
incomprensibles.

Actualmente cuenta con licencia en 36 estados diferentes de Norte América, su
anico mercado, y en los que ostenta ser la primera compafiia aseguradora que
opera todo su negocio mediante aplicacion movil. Desde 2019, han comenzado
también a reinventar, como ellos se refieren, el seguro de inquilinos.

Segun sus fundadores, los consumidores estan buscando facilidad, justicia y
transparencia, para lo que creen es importante acabar con un modelo opaco en
el que la tarificacion se basa en variables personales, socioeconémicas y otras,
en vez de basarse en lo realmente importante: la conduccion del asegurado.
Para ello, han puesto todos sus esfuerzos en construir una experiencia mucho
mas personal y simple, con un motor de tarificacion Gnico basado en el
comportamiento del cliente tras el volante, analizado mediante soluciones
teleméticas, que les permite obtener un precio mas ajustado a cada uno.

Imagen 6. Comparativa modelos tarificacién Root vs Aseguradora tradicional

Traditional Root
pricing model pricing model

Fuente: Root Insurance

Tal como se muestra en la imagen 6, en la actualidad las variables del
comportamiento del conductor tienen un peso relevante en la totalidad de
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factores, en comparacion con un modelo tradicional, del cual destacan el gran
peso que tiene el credit score (variable numérica resultante de tener en cuenta
diversos componentes socioecondémicos de la persona) y que es para ellos la
variable a erradicar.

Segun declaran, su objetivo es que para 2025 su motor de tarificacion ya no
tenga entre sus variables este credit score el cual consideran un generador de
desigualdades muy elevado. El nivel de ingresos, lugar de residencia o los
comportamientos de pago no definen cuan bien o mal es tu conduccién, apuntan.

Como veiamos en el caso de Lemonade con su compromiso con diversas
asociaciones, Root también muestra esta lucha por los valores sociales como un
elemento muy relevante en su propuesta de valor.

Su modelo de negocio se basa en ser los mas competitivos posibles a través de
la gestion de datos, los cuales son captados mediante su aplicacion movil,
encargada no solo de ofrecer una experiencia de cliente excelente, sino de
analizar la conduccién (velocidades, tipo de frenadas, brusquedades,
distancias...). Una vez obtenidos los datos, los pasan por sus altamente
desarrollados modelos telematicos unidos al motor de tarificacion y obtienen
precios mucho mas competitivos y justos, ya que los mejores conductores, en
base a sus algoritmos, tendran un mejor precio que aquellos con un
comportamiento no adecuado a las normas.

La ventaja competitiva reside en que mientras que sus competidores tardan una
media de 3-4 aflos en actualizar sus motores, ellos pueden ajustar la tarifa cada
9 meses, ofreciéndoles una alta flexibilidad.

5.3. Oscar Health

Oscar Health, o conocida también como “Oscar’” simplemente, opera en el
mercado norteamericano desde 2012, con su sede en Nueva York. Este es quiza
el ejemplo mas fiel a la definicion de insurtech de los tres casos, ya que se
definen como una compairiia aseguradora de salud construida alrededor de una
completa plataforma tecnoldgica que sirve a sus miembros para hacer el servicio
meédico mas accesible.

De hecho, esta definicién se traduce muy bien en su filosofia de “afiliacion” en el
que se basa su propuesta de valor, que ya cuenta con la confianza de
aproximadamente 529.000 miembros entre los 18 estados en los que opera. Esta
filosofia se explica muy bien con el propdsito de la creacion de Oscar, el cual,
segun sus fundadores, era crear una aseguradora de salud que se convirtiera en
el médico de familia de los estadounidenses.

De este modo, su concepto ha sido construir una plataforma tecnolégica, basada
en aplicacion movil y web, mediante la cual sus clientes pueden acceder a
diferentes servicios médicos de una manera muy simple, facil y asequible para
cada uno.

Para garantizar uno de las principales preocupaciones de Oscar, la experiencia
de cliente, la plataforma ha sido construida mediante refactor, un término de
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ingenieria tecnoldgica que describe el proceso de mejora del disefio, estructura
e implementacion del software, manteniendo todas las funcionalidades. Pero no
solo eso, han querido ir un paso mas alla, y mejorar la experiencia de sus
miembros a través de generar una fuerte relacion de valor, referencias
personalizadas y rapida iteracion.

En la siguiente imagen podemos ver claramente como la experiencia de Oscar
es muy bien percibida por sus miembros, y que por lo tanto su modelo de negocio
de desarrollar una plataforma tecnoldgica puntera que consiga aunar todos los
servicios que una persona pueda necesitar en términos de cuidado médico, ha
sido una apuesta de éxito.

Imagen 7. Participacién de los afiliados de Oscar
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Fuente: Oscar Health

Por lo tanto, nuevamente nos encontramos frente a un caso en que, bajo una
fuerte motivacion social, en este caso combatir contra un sistema sanitario que
excluye a gran parte de la poblacién, y explotando al maximo el uso de la
tecnologia, han conseguido construir una propuesta de valor que demuestra
como las insurtech son compafiias centradas en el cliente que buscan maximizar
su beneficio a través de experiencias excelentes.
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6. Distintos modelos frente demanda de los
consumidores

Con el objetivo de alcanzar un planteamiento mas soélido para la propuesta
estratégica, vamos a contraponer los distintos modelos de negocio — riders
aseguradores vs entidades tradicionales — y estas nuevas demandas de los
consumidores que hemos estudiado en los primeros capitulos.

Por lo tanto, vamos a llevar a cabo un analisis comparativo que nos ayude a
detectar de un modo sencillo cuales son las principales diferencias entre las
propuestas de valor de las nuevas plataformas aseguradoras digitales, tomando
de referencia las analizadas en el capitulo anterior (Lemonade, Root Insurance
y Oscar Health), y una entidad tradicional que cumpla con los rasgos mas
significativos de los competidores principales del mercado espariol.

6.1. Hipotesis analisis

Como mencionado anteriormente, para este analisis he escogido marcar como
referencia una entidad hipotética que se asemeja a una compafia tradicional,
principalmente para poder poner el foco en el comportamiento de los clientes y
los nuevos competidores, de un modo mas agnostico. Por tanto, a efectos de
este analisis, nuestra entidad de referencia sera “Alianza Aseguradora”.

De nuevo, en cuanto a riders aseguradores, usaremos como referencia los tres
casos analizados en el capitulo anterior, es decir, Lemonade, Root Insurnace y
Oscar Health; aprovechando que muestran tres modelos de negocio y
propuestas de valor diferentes.

6.1.1. Alianza Aseguradora

Esta es una entidad ficticia que trata de ser imagen de lo que se denomina
actualmente como una compafia de seguros tradicional, con larga trayectoria en
el mercado asegurador espafnol y mundial.

Alianza Aseguradora, es una compafia multinacional lider del seguro, con origen
en el norte de Europa. Lleva operando en el mercado espafiol durante mas de
50 afios, y cuenta con las siguientes caracteristicas:

* Se encuentra en el top tres del ranking por entidades en relacion al
volumen total de primas emitidas. Por lo tanto, goza de cierta relevancia
en el mercado y el sector en general.

* Trabaja los ramos de no vida y vida para el segmento de particulares
especialmente, pero también corporativo. Cuenta con una amplia
oferta, que se focaliza en las lineas de autos y multiriesgo.

* Sus productos son considerados de los mejores del mercado gracias a
sus amplias coberturas. Aunque su distribucion es sencilla, aun tiene
margen de mejora para su comprension por parte clientes y
mediadores.
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* Su volumen de primas suscritas es ligeramente superior a 5,000
millones de euros, creciendo de manera sostenible a la media del
mercado anualmente.

* Los principales indicadores econdémicos son positivos. En No Vida
cuenta con un ratio combinado a la media de mercado. Para Vida, el
valor del nuevo negocio se encuentra en linea con la media de mercado.

e Los indicadores de salud también son buenos, con una satisfaccion en
los niveles medios de la media de mercado. Esto le confiere unos
buenos de retencién, ya que los clientes confian en ellos.

* Su modelo de distribucion estd enfocado en la mediacion, con agentes
y corredores, y también apoyado con un acuerdo de bancaseguros que
cubre los segmentos de No Vida y Vida. Su negocio captado por internet
es canalizado hacia sus agentes exclusivos mediante un potente
programa de leads.

* La compafia se basa en una plataforma tecnolégica muy trabajada y
sobre la que se han adaptado todos los procesos. En la actualidad, esta
plataforma se haya disponible en varios paises. Esto le ayuda a
conseguir economias de escala y al mismo tiempo implantar las Ultimas
novedades de cada pais.

* Alianza Aseguradora muestra un claro compromiso por los valores RSC
mediante la inversion en diferentes asociaciones y fundaciones.

6.2. Metodologia

Para llevar a cabo el andlisis comparativo de un modo visual y facil de leer he
apostado por realizar un mapa de calor. De este modo, partiendo de la
informacion que hemos ido conociendo a lo largo de este documento, he
construido una matriz de dos ejes.

En el eje horizontal tenemos las diferentes aseguradoras analizadas,
comenzando por “Alianza Aseguradora”, nuestra referencia de entidad
tradicional, y a continuacion los riders aseguradores: Lemonade, Root Insurance
y Oscar Health.

En el eje vertical, de un modo resumido, hemos listado las principales tendencias
en el comportamiento de los consumidores que hemos estudiado y analizado en
el capitulo 3 de este documento.

De este modo, a través de un cédigo de cuatro colores que nos sirve de escala,
he pintado cual seria el grado de cobertura de los requerimientos y necesidades
de los clientes por parte de cada propuesta aseguradora.

En verde marca un nivel de cobertura alto, por el contrario, el color naranja mas
oscuro marca un nivel de cobertura bajo. Para asignar esta graduacion me he
basado en el analisis que hemos hecho de cada propuesta en el capitulo 5.
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6.3. Resultado analisis: deteccion de gaps

Teniendo en cuenta las hip6tesis anteriormente introducidas y la metodologia
explicada, en la tabla 2 podemos ver el resultado obtenido.

Tabla 2. Comparativa entidad tradicional vs riders aseguradores sobre demandas de los
consumidores

Alianza
Aseguradora

Servicios y procesos digitales, junto
con uso de nuevas tecnologias.

Mejor experiencia / solucion
aseguradora, gracias a uso del dato.

Nuevas soluciones aseguradoras
reguladas en base a su uso.

Disefio de productos mas integrales y
con una proteccion mas holistica.

Demanda de una mayor prevencion, en
contra de indemnizacion.

Amplia cobertura de soluciones
aseguradoras (no especializacion)

Asesoramiento profesional (mediacién).
No solo canal directo.

Comunicacién clara y transparente,
favoreciendo mayor cercania.

Alta consolidacién en el sector, con
amplio reconocimiento en el mercado.

Fuerte solidez financiera, con largo
recorrido en el mercado asegurador.

Conciencia social y preocupacion por
valores RSC

Nivel cobertura

., . Alta Baja
Fuente: elaboracion propia J

De un modo muy claro podemos ver donde encontramos las principales
diferencias. Los nuevos riders aseguradores destacan en la cobertura de
aqguellos aspectos mas relacionados con la experiencia del cliente y el uso de las
nuevas tecnologias, mientras que “Alianza Aseguradora” se posiciona mas por
ser una compafiia que apuesta por el asesoramiento y tener una oferta
aseguradora integral, no especializada. Con productos aseguradores
tradicionales. Ademas, goza de mayor recorrido y experiencia, lo que le confiere
un posicionamiento financiero solido, y que por tanto puede dar mas confianza a
los consumidores.

Si bien es cierto, aunque los riders aseguradores muestran un uso mas intenso
de las nuevas tecnologias y la digitalizacion, las compafiias tradicionales estan
haciendo su trabajo y no se quedan atras. Donde podemos ver que tenemos
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gaps mas amplios es en el disefio de oferta mas adaptada a las nuevas
tendencias de los consumidores, a causa de sistemas informaticos heredados
que como veiamos las encorseta en una oferta dificil de adaptar a estas
soluciones mas flexibles.

Especialmente relevante destacar también el uso de los datos y otra informacion
de mercado o cliente. Esta se muestra como una de las grandes fortalezas de
las nuevas plataformas digitales.

Saber explotar estos datos se traduce en procesos mas eficientes, de mayor
granularidad en los modelos y en definitiva de una mejor experiencia para el
cliente. Si somos capaces de modelizar el riesgo y conocer a nuestro cliente con
menos preguntas, la cotizacidon es mas rapida y el siniestro se puede pagar
mucho mas r4pido, como demuestra Lemonade, por ejemplo.

Siguiendo adelante, pese a que todas las propuestas estan bastante puestas en
ello, merece una mencion especial el hecho de que tan solo Root Insurance
cubre de manera alta la necesidad de los clientes por una mayor prevencion en
contra de la ocurrencia del siniestro; el resto muestran todavia tienen margen de
mejora. Este comienza a dibujarse también como pilar fuerte de las entidades
tradicionales.

En cuanto a la comunicacion, los riders aseguradores estan muy avanzados. Su
corto recorrido, su enfoque a un segmento mas retail y joven, hace que, como
parte de su estrategia de cubrir esa falta de confianza en las grandes compafias
tradicionales, se hayan preocupado de hablar un idioma sencillo y simple, facil
de entender y para todos los publicos.

De hecho, la transparencia es casi absoluta. Es un elemento comun a todas las
insurtech que cuando entras en sus webs lo primero que ves es la opinion de
sus clientes. Esto hace que el publico en general las vea como empresas de
confianza, recortando posiciones contra las grandes entidades tradicionales.

Cuando vamos al final de la tabla, podemos ver que “Alianza Aseguradora” goza
de una propuesta diferencia de los competidores digitales en cuanto a oferta
diversificada, gracias a una mayor cobertura de riesgos (tanto personales, como
corporativos, y en no vida y vida) y una fuerte apuesta por el asesoramiento a
sus clientes. Pese a que, en otros mercados internacionales, los clientes tienden
mas a la adquisicion completamente online, en Espafa el asesoramiento sigue
siendo un servicio de valor muy importante para el cliente.

No cabe mencionar que, ademas su larga trayectoria en el mercado, le confiere
un fuerte posicionamiento que las nuevas plataformas todavia deben construir y
batir con altos esfuerzos, e inversion. Pero no cabe despistarse, ya que como
hemos visto, las nuevas plataformas estan adquiriendo de un modo muy rapido
un posicionamiento muy envidiable en los segmentos mas jovenes — los futuros
clientes.

En cuanto a solidez financiera, la precoz vida los nuevos riders todavia no les ha
permitido comenzar a recoger grandes beneficios econdémicos, aunque Si
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cuentan con el fuerte apoyo de inversionistas, o que pone de manifiesto un claro
potencial de alto valor esperado y crecimiento en el medio plazo.

Por dltimo, en cuanto al dltimo de los requerimientos que los clientes valoran
actualmente, la conciencia social y la apuesta en materia de RSC, podemos ver
que todas las compariias coinciden en verde, y es que el sector asegurador
siempre ha destacado por su apuesta por los valores de RSC. Quiza algo que
no han sabido explicar muy bien las compafias tradicionales, y que los nuevos
riders si, gracias a hacerlo parte de su propuesta de valor de un modo muy claro.
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7. Planteamiento de la propuesta

Como hemos podido ver a lo largo del documento, pese a que el sector
asegurador es altamente resiliente y capaz de aguantar los embates de las crisis,
no ha quedado ajeno a los cambios experimentados en el comportamiento de
los consumidores.

Tras la fuerte crisis econdmica que sacudié al mundo en 2008, los consumidores
perdieron la confianza en las grandes entidades financieras. Desde entonces,
buscamos, comparamos y nos informamos mas antes de adquirir un producto.
Los consumidores nos volvimos cada vez mas exigentes, en busca de la mejor
relacion calidad-precio.

Todo ello sumado al incremento del uso del internet, y la posibilidad de acceder
a él casi desde cualquier lugar, ofrecia a los clientes la oportunidad de tener a
su alcance toda la informacién que necesitaran, propiciando el llamado efecto
ROPO. Ahora bien, que usemos mas el internet para informarnos y comparar,
en Espafia, a diferencia de otras geografias, no se traduce en una mayor compra
online. Seguimos necesitando ir a la tienda para solventar unas ultimas dudas.

Conforme avanzan los afios esta tendencia va cogiendo mas impulso, hasta
2020, donde vivimos una digitalizacion acelerada y vemos como el
comportamiento de los consumidores lo hace a la misma velocidad. La situacion
de pandemia nos llevé a un extremo donde tuvimos que comenzar a usar el
internet y la tecnologia para nuestros habitos mas cotidianos como el hablar con
amigos y familia, trabajar o incluso hacer deporte.

El uso del internet esta ahora ya mas extendido que antes, y cuenta con mas
usuarios que nunca. Usuarios que principalmente usan estas tecnologias para
comunicarse, y en segundo lugar para consultar informacién. Por lo tanto, se
refuerza el efecto ROPO. Hay mas clientes navegando por la red.

Cuando ponemos foco en el sector asegurador, vemos como se repite esta
misma tendencia, y que los clientes siguen confiando del mediador para contratar
su seguro. El canal mediado se sigue percibiendo como parte importante de la
cadena de valor. Ahora bien, esto no significa que el cliente de seguros no
busque un contacto mas digital, de hecho, lo que esperan es tener una mayor
relacion con su aseguradora, y ademas de un modo mas hibrido.

Quieren escoger como relacionarse con la aseguradora a lo largo de toda la vida
de su pdliza; una poliza que ademas deberia dibujarse como solucion
aseguradora integral mas que un contrato con ciertas garantias. El consumidor
quiere asegurar su movilidad y no su coche, quiere asegurar su hogar en base
al uso que hace de el mismo, y no cuatro paredes.

En cuanto al donde estamos, hemos podido comprobar que las entidades
tradicionales han focalizado su digitalizacién principalmente en la transformacion
de los canales, en especial desarrollando las capacidades del canal mediado,
algo que ademas les ayudado a diferenciarse todavia mas del resto de canales
como el telefénico, el directo o el bancaseguros. Pero no solo estos, la
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omnicanalidad también se ha trabajado con intensidad, y cada vez existen mas
alternativas para relacionarse con la aseguradora.

En paralelo también se ha puesto el foco en otras palancas como la
capitalizacion de los datos y otra informacion para enriquecer procesos clave y
facilitar la toma de decisiones; incremento de la tecnologia al servicio del
negocio, mediante técnicas de inteligencia artificial, machine learning vy
automatizacion entre otras.

Pese a ello, todavia queda mucho recorrido por delante para alcanzar los
modelos deseados para satisfacer todas las demandas de los consumidores. El
gran escollo a vencer por las compafiias tradicionales parece ser su gran
dependencia a sistemas, productos y procesos legacy o heredados que nos les
permiten avanzar a la velocidad deseada, y que al mismo tiempo se ha
convertido en la ventaja competitiva de las insurtech.

Este tipo de Fintech usa todo su potencial tecnoldgico para desarrollar soluciones
mas flexibles, simples y eficientes. Ahora bien, su objetivo en la gran mayoria de
casos es focalizarse en alguna de las partes de la cadena valor, y no cubrir la
cadena al completo. Pocos son los casos que se planteen transgredir la
completitud del modelo de negocio — veiamos que eran tan solo un 9%.

Ahora bien, el fuerte auge de las insurtech en general, entre las que encontramos
famosos unicornios como Lemonade, junto con su gran conveniencia a la hora
de cubrir las demandas actuales de los consumidores nos demuestra que no
debemos bajar la guardia ante este tipo de riders aseguradores.

Cuando miramos cuales son los principales gaps de las propuestas de valor de
los distintos modelos, tanto el tradicional, como el de los ejemplos del mundo
insurtech del tipo plataforma que hemos analizado, en relacion a satisfaccion de
necesidades o demandas de los clientes, hemos podido ver que el principal
objetivo a trabajar se encuentra entorno a la experiencia de cliente.

Los riders aseguradores cuentan con una mayor flexibilidad, y solidez
tecnoldgica que les permite explotar el uso de datos con nuevas tecnologias,
construyendo soluciones mucho mas adaptadas a las necesidades de los
clientes en cuanto a conceptos simples, claros, holisticos y justos en términos de
pagar Unicamente por lo deseado, teniendo en cuenta la realidad de cada uno.
Por ultimo, algo especialmente representativo también a destacar, es que sus
propuestas cuentan siempre con una relacién clara a proyectos sociales.

Por lo tanto, teniendo en cuenta todo lo anterior, abordemos a continuacion
cuales podrian ser las principales lineas estratégicas para nuestra compafia
Alianza Aseguradora (siguiendo con la referencia de nuestra hipétesis), una
compainiia tradicional que se encuentra dibujando su plan estratégico para los
préximos afios. Para ello, vamos a focalizarnos en cuatro grandes bloques:

Comercial y distribucion

Continuar con la digitalizacion de la mediacion, con especial foco en la red
agencial y en los distintos canales disponibles para comunicarse con el
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cliente, para generar una experiencia omnicanal fluida y bien engranada que
permita generar eficiencias internas y al mismo tiempo satisfacer las
expectativas digitales del cliente.

Por otro lado, especialmente relevante, llevar a cabo una fuerte apuesta por
el marketing digital que permita posicionar a la compaifiia en el Internet de
manera preferente, siendo capaz de canalizar las oportunidades de negocio
gue el efecto ROPO ofrece.

Para ello, deberian activarse la combinacion de palancas 6ptima necesaria
a lo largo del funnel de venta que permita por un lado mantener
posicionamiento de marca, y por otro lado garantizar altos niveles de
conversion gracias a un buen asesoramiento, una propuesta de valor
atractiva y un alto grado de recomendacion resultante de una experiencia de
cliente excelente.

Propuesta de valor

Construir una propuesta de valor diferenciadora basada en la experiencia del
cliente, que sea capaz de ajustarse a la realidad de cada uno, poniendo
mucho mas énfasis en la prevencion que la indemnizacion. Esto no significa
alejarse de la propuesta actual, sino descargar la rigidez de las soluciones
actuales, incorporando elementos diferenciadores y que el cliente perciba
gue esta adquiriendo servicios que no necesita.

Por ejemplo, se podria incorporar una opcion de seleccion de garantias o
servicios por parte del cliente a lo largo de toda la vida de la péliza, de tal
manera que, en su renovacion o de un modo mensual, se le facture por su
uso. La idea podria ser entonces diferenciarse por ser una solucién
focalizada en la prevencion, mas que en la indemnizacion, que da al cliente
la alternativa de adaptar su poliza acorde a sus necesidades.

En cualquier caso, es importante, construir una experiencia completamente
digital que sea accesible por cualquier medio digital disponible.

Operativa y plataforma tecnoldgica

En términos operativos, y de manera transversal a todas las areas, la
compaiiia deberia llevar a cabo programas de actualizacion y simplificacion
de procesos y tareas que le permitan ganar en eficiencia.

De manera paralela, debe gestionar con la misma prioridad la actualizacion
a soluciones tecnoldgicas modernas que permitan deshacerse de todo lo
heredado y que pueda estar ocupando gran parte del presupuesto en
tecnologia.

Innovacién

Este bloque es transversal a los tres anteriores, pero creo especialmente
relevante tratarlo de un modo diferenciado por la relevancia que debe ocupar
en la estrategia de la compaifia.
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Tras demostrar como la digitalizacion y la evolucion tecnolégica han llevado
a grandes y rapidos cambios, queda constatado que la innovacion debe jugar
un papel fundamental en la compafia. De este modo, es importante elaborar
un plan de innovacion claro, estructurado y que cuente con los recursos
necesarios.

Sin ninguna duda, uno de los capitulos imprescindibles que deberia
contemplar todo plan de innovacibn es el de explorar alternativas
tecnoldgicas aplicado a diferentes casos de uso reales para la compania.

Ademas, este punto es especialmente relevante, y donde coge un papel
relevante todo el panorama insurtech, y es que como hemos visto, gran parte
de ellas se especializan en un eslabon de la cadena de valor para optimizarlo
al maximo y ofrecer la mejor experiencia de cliente. De hecho, por tomar un
ejemplo, segun un estudio realizado por McKinsey (2019), entorno al 50-60%
de las operaciones de back-office de una entidad aseguradora puede
automatizarse gracias a las insurtechs.

Por lo tanto, dentro de estos programas de innovacion se deberia contar con

una parte disponible para inversion en insurtechs que permita construir
fuertes alianzas con ellas.
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8. Conclusiones

Finalmente, tras haber ido dando respuesta a todas las dudas que nos
plantedbamos al inicio a través de:

i)  haber analizado la evolucion en el comportamiento de los consumidores,
y sus efectos en el mercado asegurador,

i) haber estudiado la digitalizacion del sector, desde su grado de madurez
en las entidades, hasta la propuesta de las nuevas insurtech y en
concreto de los nuevos riders aseguradores,

iii)  haber comparado como cubren las necesidades de los consumidores las
entidades tradicionales y las nuevas plataformas,

iv) y por ultimo, habernos aventurado a dibujar las que podrian ser las
principales lineas estratégicas de una entidad tradicional tomando como
base lo visto a lo largo del documento;

ha llegado el momento entonces de dar respuesta a nuestra principal cuestion:
¢, Deberia el CEO de nuestra entidad estar preocupado?

La verdad es que después de todo, no es una pregunta facil de responder. Pese
a gue las entidades aseguradoras se encuentran bastante al dia en términos de
digitalizacion, habiendo dado un gran paso adelante en este ultimo afo, lo cierto
es que los nuevos riders aseguradores demuestran que todavia hay un largo
camino por recorrer.

El comportamiento de los consumidores estéa evolucionando con cambios cada
vez mas frecuentes, y mas agudos. Cambios que van en una direccion clara. Tal
como hemos podido ver en esta crisis, aceleramos hacia mas digitalizacién, mas
transparencia y mayor demanda de “justicia’. El cliente esta mas informado que
nunca. En la palma de su mano puede comparar ofertas en segundos, buscando
no solo un precio, Sino una propuesta que se adapte a sus necesidades y sus
circunstancias, y todo lo que no sea eso, no lo quiere pagar. Y ademas tiene un
fuerte sentimiento por lo social, que demanda del mismo modo en sus
compainias.

Si tenemos en cuenta todo esto, no cabe duda alguna que los nuevos riders
aseguradores se dibujan como claros competidores a tener cuenta ya que su
flexibilidad y eficiencia en términos tecnologicos les permite entregar al cliente
una experiencia a la altura de lo que demanda.

Ahora bien, lo que estamos viendo por el momento es que van dirigidas a un
segmento muy especifico de la sociedad. Persiguen los denominados profit
pools, nichos donde gracias a su tecnologia pueden explotar su ventaja
competitiva. Por lo tanto, a un perfil mas joven, con capacidades en lo digital y
tecnolégica mas avanzadas. Los nuevos clientes del futuro.

Si bien es cierto, el mercado espafol no es un mercado maduro como lo pueda
ser Alemania o Reino Unido, que han demostrado siempre una alta capacidad
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de innovacion, acogiendo la sede de muchas empresas Fintech. Por ello, bajo
mi punto de vista, creo que en nuestro mercado no van a causar el efecto que
puedan tener en dichos mercados.

En Espafia el mediador todavia se erige como un valor diferenciador y necesario
por sus servicios de asesoramiento. Uno de los pilares fundamentales que las
entidades tradicionales se han preocupado en digitalizar y potenciar con fuertes
inversiones y planes estratégicos. Lo que quiza incline la balanza mas hacia este
tipo de compainias.

Ahora bien, soy de la opinién de que esto no deberia generar una sensacion de
confianza, ya que no creo que el statu quo se vaya a mantener durante mucho
mas tiempo. Probablemente no tardaremos en ver modelos de negocio donde la
figura del mediador evolucione todavia mas en la de asesor, pasando a formar
parte de la cadena de valor de un modo secundario, es decir que el cliente pueda
tener una experiencia hibrida en que tenga la posibilidad de emitir 100% digital
0 contar con el soporte de un asesor si lo necesita.

Esto se dibuja todavia de un modo mas claro conforme el nuevo publico que
accede a buscar sus seguros, es un segmento mas joven muy acostumbrado al
uso de lo digital y de la busqueda de informacion.

De hecho, en esto jugaran un papel muy interesante aquellas insurtech
enfocadas en la distribucién o aquellas que actian de facilitadoras en algun
eslabon de la cadena de valor. Y bajo mi punto de vista aqui esta la clave, en el
potencial que tienen las insurtech en especializarse en un segmento de la
cadena de valor y explotar la tecnologia para enriquecer la experiencia del cliente
y el servicio prestado por una aseguradora tradicional.

Por lo tanto, como reflexionaba en el planteamiento de la propuesta, las
entidades deben ser capaces de disefiar planes de innovacién ambiciosos que
les permitan dejar atras sistemas heredados que lastran su desarrollo y les
encorsetan en determinada propuesta de valor.

Y este es un camino que sin duda deberia construirse de la mano de las
insurtech, ya que son la oportunidad perfecta para optimizar procesos y alcanzar
un modelo de negocio actualizado, eficiente y flexible, que les permita hacer
frente a los nuevos retos explotando todo el potencial de la tecnologia. Algo que
por ellas solas seria un camino muy cuesta arriba, puede tomar una dimension
diferente si se alcanzan grandes acuerdos entre ambos mundos.

De este modo, creo que las compafiias tradicionales no deberian despreciar a
estos nuevos riders aseguradores, puesto que estan demostrando una evolucion
exponencial atrayendo a segmentos que las compafias tradicionales cada vez
tienen mas dificultades por captar. Ahora bien, tampoco debemos volvernos
locos creando estrategias agresivas contra ellos. Es momento de acelerar la
transformacion y deshacerse de todo aquello que sea un lastre. Y como se suele
decir, es mas rapido ir juntos, que solos.

52



Por lo tanto, dando respuesta a la pregunta, y concluyendo con este trabajo, creo
gue el Consejero Delegado puede respirar tranquilo, pero le diria que no deberia
permitirse bajar la guardia. Los nuevos riders son una competencia clara.

Ahora bien, cuenta con una oportunidad muy buena. Las insurtech pueden ser,
sin ninguna duda, una pieza clave en los planes de transformacion de las
entidades aseguradoras. Puede ayudarlas a asegurar alcanzar plataformas
tecnolégicas mas flexibles y libres de ataduras, que las permita entregar una
experiencia de cliente a la altura de las nuevas tendencias, ser mas eficientes y
atraer a un publico mas joven y digital.
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