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Resumen

El objetivo de la presente tesis consiste en estudiar la posibilidad de introducir
en el mercado asegurador espafol una poliza telematica para el ramo de au-
tomoviles sin basarse en la aplicacién de una tarifa individualizada sino en la
venta de la misma gracias a los servicios de valor afladido que aporta dicha
tecnologia.

Durante el estudio se profundiza en conocer desde cuando se aplica esta tec-
nologia en el mundo asegurador, en qué ramos, que beneficios aporta y que
evolucion ha tenido a nivel nacional e internacional.

Finalmente en las conclusiones doy mi opinién de cémo introducir este nuevo
producto en la situacion actual del mercado y la evolucién del mismo a futuro.

Resum

L'objectiu de la present tesi consisteix a estudiar la possibilitat d'introduir al
mercat assegurador espanyol una polissa telematica per al ram d’automobils
sense basar-se en I'aplicacié d'una tarifa individualitzada sin6 en la venda de la
mateixa gracies als serveis de valor afegit que aporta aquesta tecnologia.

Durant I'estudi s'aprofundeix a coneixer des de quan s'aplica aquesta tecnolo-
gia al mon assegurador, en quins rams, quins beneficis aporta i quina evolucio
ha tingut a nivell nacional i internacional.

Finalment en les conclusions dono la meva opinié de com introduir aquest nou
producte en la situacié actual del mercat i I'evolucié del mateix a futur.

Summary

The main objective of this thesis is to analyze how new telematics policies in the
automobile insurance context can be introduced in the Spanish market. The
purpose is not related with pricing but with the analysis about how the value-
added services that this technology provides can be used in the sales strategy.

The study analyzes from when this technology is applied in the insurance world,
in which lines of insurance, what benefits provides, and which evolution has had
nationally and internationally speaking.

Finally, in the conclusions section, | give my opinion about how to introduce this
new product in the insurance market taking into account the current economic
situation and its expected evolution in the future.
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Telematics y el seguro del automovil:
Una nueva podliza basada en los servicios

1. Introduccion

La telematica, segun la Real Academia de Ingenieria, designa la nueva tecno-
logia resultante de la fusion de la telecomunicacion y la informatica y describe
los procesos de transmision y gestidn de informaciones digitales asi como los
servicios y aplicaciones que se apoyan en ellos.

Desde hace varios afios esta nueva tecnologia se empezé a introducir en el
mundo asegurador, en concreto en los seguros del ramo de automdviles.

La operativa es simple. Consiste en incorporar al vehiculo asegurado un dispo-
sitivo (caja telematica, o caja negra como se denomina comdnmente) que sera
el encargado de recopilar datos sobre cémo, cuanto, cuando y por donde se
esta conduciendo. Todos esos datos son enviados a la compafiia aseguradora,
lo cual permite entender el comportamiento al volante del conductor y sobre
esa informacién se puede generar una tarifa individualiza segun el perfil de
riesgo.

A continuacion se describe brevemente de qué elementos se compone el dis-
positivo telematico para poder realizar esta funcién:

1. Sistema GPS:informa de dénde y cuando se conduce, y el tipo de carre-
tera por la que se circula.

2. Sensor de movimiento (acelerémetro): proporciona informacion sobre
aceleracion y frenada, y si existe algun impacto (accidente).

3. Software: procesa toda la informacion registrada antes de transmitirla.

4. Tarjeta SIM:gracias a la cual estd conectado y puede enviar la informa-
cién recopilada.

En EEUU y en ciertos paises de la UE (Gran Bretafia, Italia, etc.) ha sido relati-
vamente facil la introduccion del seguro telematico de automoéviles debido a
que las primas de seguros que pagan los asegurados en esos paises suelen
ser elevadas, y son los mismos conductores a los que les interesa disponer de
una tarifa ajustada a su perfil de riesgo para intentar rebajar la prima anual.

Sin embargo en el caso de Esparia, teniendo un mercado asegurador de auto-
moviles con tanta competencia que ha generado una prima media tan baja, los
propios asegurados pueden no disponer de incentivos para incorporar a sus
vehiculos un dispositivo que dara informacion a la compafia aseguradora de su
comportamiento al volante que podria dar lugar en algun caso a una subida de
prima a la renovacion de la poliza.



Otro hecho por el cual también la poblacion espafiola es reticente a esta nueva
tecnologia es el factor Gran Hermano,* denominado asi por el popular progra-
ma de television, por el cual los conductores se sienten vigilados constante-
mente y perciben que pierden su intimidad.

Teniendo esta situacion en el mercado Espafiol, interesa encontrar qué necesi-
dades tienen los conductores que les podria satisfacer la telematica, y que
hiciera cambiar su negatividad a instalar dispositivos de telemetria en sus vehi-
culos. Posiblemente nuestro mercado aun no esta preparado para centrar la
venta de una poliza telemética exclusivamente en el pricing.?

Por tanto, el objetivo de esta tesis es poder enfocar la venta de una péliza de
automovil centrandose en los servicios de valor afiadido que pueda aportar un
dispositivo telematico instalado en el vehiculo,buscando entrada de mercado
para luego ver las posibles ventajas de la tarificacion PAYD?, ya que el merca-
do espafiol no parece aceptar actualmente esta opcion.

Sin embargo, si es obligacion de las aseguradoras trabajar con estos datos
recopilados del estilo de conduccién para adquirir experiencia en este ambito y
encontrar nuevas variables determinantes que permitan crear una nueva tarifa
que podria salir a la luz en un futuro inminente.

'Gran Hermano (Big Brother), de George Orwell, “1984”, inspira el reality show donde, por un
tiempo de unos tres meses, un grupo de personas convive en una casa, totalmente aislados y
con camaras vigilandolos las 24 horas del dia.

’Definicién segiin Kent Monroe (1979 Pricing, making profitable decisions): es el arte y la cien-
cia de comprender cuanto un cliente estaria dispuesto a pagar por un producto o servicio, in-
tentando obtener el maximo posible de este.

*Pay As You Drive
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2. Latelematica aplicada al mercado asegurador
del automovil

La telematica se introdujo en el sector asegurador, en concreto en el ramo de
automoviles, hace mas de veinte afos. Actualmente se esta introduciendo en
otros ramos como son el de hogar y salud. En el siguiente punto se mencio-
naran algunos ejemplos.

En cualquiera de los ramos en que se utilice esta nueva tecnologia, el principal
objetivo de las aseguradoras es conocer a sus clientes y en base a sus perfiles
generar una tarifa justa y adecuada a cada uno de ellos.

A continuacién se expone la evolucién que ha tenido la telematica durante es-
tos veinte primeros afos tanto en el mercado internacional como nacional.

2.1. Experiencias en el mercado internacional

Debemos partir de la base de que el comportamiento del mercado internacional
dista mucho del comportamiento del mercado espafiol, ya sea por temas cultu-
rales, raciales, religiosos, geograficos, etc.

Pero dejando de banda esos aspectos mas socio-antropoldgicos, podemos
afirmar que el factor que mas influyé en el hecho de introducir la telematica en
los seguros de autos, inicialmente en EEUU en 1996 por la aseguradora Pro-
gressive Auto Insurance, fueron las primas elevadas que pagaban los conduc-
tores por asegurar su vehiculos.

La posibilidad que ofrecia esta nueva tecnologia de recopilar datos individuales
de cada conductorpotencié el seguro basado en el uso (UBI)*. El poder demos-
trar a la compafia aseguradora que se es un buen conductor y por ello se me-
rece pagar una prima menor, motivé la contratacion de esta nueva tipologia de
seguro.

Varios son los estudios internacionales que demuestran que tanto el mercado
americano como europeo esta preparado para ser monitorizado siempre y
cuando gracias a ello reciba una contraprestacion. En este caso seria el pago
de una prima mas justa.

En el siguiente gréafico (gréfico 1)extraido de un estudio de Deloitte®sobre en-
cuestas realizadas a clientes con pdlizas contratadas de auto, hogar y salud, se
puede apreciar como los aseguradosdel ramo de autos son el colectivo que
esta mas dispuesto a dejarse monitorizar su comportamiento al volante y com-
partirlo con las aseguradoras para poder recibir una tarifa mas justa que se
adapte a su perfil de riesgo (48%).

*UBI: Usage Based Insurance
*Deloitte: Insurance disrupted - General insurance in a connected world (2015)
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Grafico 1. Proporcion de clientes que estarian dispuestos a permitir monitorizar su com-
portamiento y compartir sus datos a aseguradoras por una prima mas precisa.
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48% Motor
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o

Fuente:Deloitte — YouGov 2-7 April 2015

Elgrafico 2 ha sido extraido de un estudio llevado a cabo en 2014 por la consul-
tora CapGeminibasadoen encuestas dirigidas exclusivamente a asegurados de
autos, donde se refleja la tolerancia y predisposicion que tienen los conducto-
res de mercados internacionalesa permitir a las aseguradoras controlar su
comportamiento al volante.

Grafico 2.Porcentaje de clientes que permitirian a las aseguradoras seguir sus habitos
de conduccion para conseguir menores primas.
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Fuente: CapGemini — Financial Services Analysis 2014
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Desde que en 1996 Progressive Auto Insurance (EEUU) utilizé por primera vez
la telemetria en un seguro de auto, muchas son las compafiias internacionales
gue se han sumado a esta nueva tendencia y han ido mejorando su oferta de
producto telematico.

Cuadro3. Cuota de mercado de las compafiias de seguros con politicas UBI en 2014

PROGRESSIVE

—-- @ Unipol

Allstate

Fuente: OctoTelematics Iberica S.L (2014)

Segun el informe de Berglnsight,®mientras que Europa y Norteamérica lideran
el consumo global de programas de telematica de seguros, el mercado sigue
creciendo en todo el mundo. En la actualidad, los mayores mercados naciona-
les incluyen a Estados Unidos, Italia y el Reino Unido, con ltalia liderando el
mercado con una tasa de penetracion del 4%. En Estados Unidos, a diciembre
de 2013, el mercado de la telematica de seguros se estimaba en 4.000 millones
de ddlares americanos, con 4’5 millones de asegurados.

A finales de 2014, habia cerca de 4’8 millones de podlizas de seguros telemati-
cas activas en el mercado europeo con una tasa de crecimiento anual del
42,4%. De hecho, se espera que el numero total de poélizas de seguros tele-
maticos en Europa alcance los 28 millones en 2019. En Norteamérica, se espe-
ra que el numero total de pélizas de seguros telematicas llegue a los 32’5 mi-
llones en 2019, con una tasa de crecimiento anual de mas del 50%.

Actualmente existen en el mercado dos empresas de servicios tecnoldgicos
especializadas en la telemética para vehiculos que copan gran parte del mer-
cado internacional: Octo Telematics y Vodafone Automotive. Estas dos empre-
sas son actualmente los principales partners tecnoldgicos de las compariias
aseguradoras que proporcionan los dispositivos de telemetria y el tratamiento
de datos para su posterior aplicacion a las tarifas.

® Mencion al estudio realizado por Berglnsight en el articulo publicado por Octo Telematics
“Tendencias de la telematica de seguros: Europa y Norteamérica”, octubre 2015
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Teniendo en el mercado empresas dedicadas exclusivamente a la telematica y
en el 10T, especializadas en trabajar conjuntamente con aseguradoras, es evi-
dente la evolucidn de la pdliza teleméatica del auto en el futuro y la integracion
de ésta en todas las compafiias aseguradoras del mercado.

Veamos a continuacién algunos ejemplos de pdlizas telematicas del ramo de
autos que se estan ofreciendo actualmente a nivel internacional:

1.

@& Admiral

Esta aseguradora de UK ofrece su seguro Black Box Insurance basado
en el concepto de “cuanto mejor conductor eres, menos pagaras”. Es el
concepto basico del UBI (usage base dinsurance) o mas conocido ac-
tualmente como PAYD (pay as you drive).

De la mano de Vodafone Automotive como partner tecnoldgico presen-
tan un sistema con el cual persiguen la mejora del estilo de conduccién
del cliente ofreciendo descuentos a la hora de la renovacion por ser un
buen conductor y regalos directos si mejoran su puntuacion personal
(scoring).

Con esta estrategia consiguen seleccionar mejor los riesgos de entrada
(clientes que aceptan que se le monitorice su estilo de conduccién), y
mejorar la frecuencia siniestral de este colectivo debido a los incentivos
ofrecidos.

Argumentan bien que el objetivo de esta poéliza es premiar al buen con-
ductor, no castigar al mal conductor. Informan que el 80% de los clientes
de esta modalidad de seguro obtienen descuentos a la hora de la reno-
vacion de poliza.

2.
direct line é‘g

Esta compafia de directo de UK ofrece su seguro telematico para el au-
tomovil Drive Plus bajo su eslogan “conviértase en un conductor mas
seguroy podria ahorrar dinero”.

"Internet de las cosas (en inglés, Internet of things, abreviado 10T) es un concepto que se refie-
re a la interconexion digital de objetos cotidianos con internet.
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Al utilizar un dispositivo telematico que se conecta al vehiculo mediante
la conexién OBD I1® informan que sélo es compatible con coches cons-
truidos a partir del 1996, los cuales por normativa legal deben incorporar
esa conexion de fabrica.

Dirigen su oferta a conductores menores de 26 afios, a los cuales ofre-
cen un descuento de hasta el 15% si la edad es entre los 21 y 25, y de
hasta un 25% si son menores de 21 afios.

Unica compariia norteamericana que utiliza el sistema “pay-per-mile”
desde 2012 en EEUU. Su argumento comercial es “Metromile ahorra a
conductores con bajo kilometraje un montén de dinero”.

Informa a sus potenciales clientes que los seguros de autos tradicionales
no son justos para los conductos que realizan pocos kilometros. Les in-
forman que con esos modelos tradicionales, el 65% de los conductores
gue realizan pocos kildbmetros pagan primas mas elevadas para subven-
cionar a la minoria que conduce mas.

Segun su publicidad, el factor de riesgo numero uno para los conducto-
res es cuan a menudo estan conduciendo. Por lo que “si conduces me-
nos, deberias pagar menos de seguro”.

Su dispositivo telematico se conecta a través del puerto OBD Il y es au-
toinstalable. Metromile informa a sus clientes que el dispositivo sélo con-
tard las millas que realice. No registra informacion respecto a su estilo de
conduccion, solo les interesa cuanto conduce para ajustar la prima en
base a las millas recorridas.

Como el resto de compafiias, facilita a sus clientes una App donde se
pueden visualizar las rutas realizadas, consumo de combustible, alertas
de averias del vehiculo (gracias a estar el dispositivo conectado median-
te el puerto OBD II), localizar donde aparco6 su coche y alertas para par-
guimetros.

Se trata de un concepto més simple focalizado exclusivamente en el uso
gue hace el conductor de su vehiculo.

® OBD Il es la abreviatura de "On Board Diagnostics" (diagnéstico de a bordo), segunda ver-

sién.
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B AVIVA

Esta compafiia de UK con mas de 31 millones de clientes en todo el
mundo, apuesta por un concepto diferente. No instala ningun dispositivo
en el vehiculo. Solo utilizan una App (Aviva Drive) para monitorizar al
conductor a través de su Smartphone.

Esta App la dirigen a dos segmentos:

a) Clientes: ofrecen de forma gratuita a los clientes que instalen la
App (no obligacién) con la cual después de haber conducido co-
mo minimo 200 millas, podran obtener una puntuacion de con-
duccién individual con una escala del 1 al 10. Los conductores
mas seguros con calificaciones de 7.1 o mas pueden ahorrar un
promedio de £ 150 en su seguro de auto.

Cuadro3.Descuentos obtenidos en Aviva por ser buen conductor
[

MNormal annual Aviva new customer
price (excluding optional extras)

Under £200

No additional

saving
available

Fuente: pagina web Aviva (http://www.aviva.co.uk/drive/), 2015

b) Candidatos (futuros clientes): en Aviva promocionan su App al
segmento de no clientes para que se la descarguen de forma gra-
tuita y prueben que puntuacién individual obtienen segun su estilo
de conduccion. Una vez han recorrido un minimo de 200 millas
pueden recibir un presupuesto personalizado para asegurar su
auto.

Por tanto, en Aviva la telemética no ofrece servicios de valor afiadido a
sus clientes. Exclusivamente se utilizan los datos registrados a través del
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teléfono movil (App) para crear un scoring de conduccién y establecer
segmentos de buenos conductores.

carrot

REWARDING INSURANCE

Compafiia que opera en UK y que actualmente esté intentando acce-
der al mercado espafiol. Al igual que en el caso de Aviva utiliza una
App para monitorizar a los vehiculos asegurados pero la novedad di-
ferenciadora que incorpora Carrot es que la aplicacién se conecta al
vehiculo via bluetooth®, siendo una forma mas fidedigna para contro-
lar cuando el asegurado esta conduciendo propiamente su vehiculo y
cuando esta viajando en otro u otros medios de transporte.

Hasta el momento todas las aplicaciones que miden el estilo de con-
duccién del conductor disponibles en el mercado se basan simple-
mente en el movimiento sin poder discriminar cuando se esta condu-
ciendo realmente o cuando se esta viajando en otros medios de
transporte.

Por tanto Carrot ha hecho una evolucion en este aspecto que posi-
blemente en el futuro serd copiado por otras compafiias para evitar
tener que instalar un dispositivo telemético en el vehiculo asegurado
para monitorizar el estilo de conduccién y los kildmetros realizados,
siempre y cuando no se quieran ofrecer mas servicios de valor afa-
dido.

Carrot dirige su oferta s6lo a dos segmentos definidos:
a) Conductores noveles con menos de dos afios de experiencia.
b) Conductores con mas de dos afios de experiencia.

Se han descrito sélo cinco ejemplos, pero existen muchos mas productos en el
mercado asegurador internacional respecto a pélizas telematicas para el auto-
moévil.Incluso en UK ya existe una web especializada en comparar seguros te-
lematicos  disponibles en el pais, accesible a través de
www.comparethebox.com.

Si se puede observar que en paises donde se introdujo la telematica en las
polizas de autos hace casi veinte afios, se ha adquirido una experiencia y un
conocimiento de esa nueva tecnologia que ha permitido evolucionar hacia otros
ramos del mundo asegurador como son las pélizas de hogar, salud y vida.

Algunos ejemplos son:

°Bluetoothes una especificacion industrial para Redes Inaldambricas de Area Personal (WPAN)
gue posibilita la transmision de voz y datos entre diferentes dispositivos mediante un enlace por
radiofrecuencia en la banda ISM de los 2,4 GHz.
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SMART
| Allianz Assist _

Allianz ha lanzado solo para el mercado aleman un producto del ramo
de hogar en el cual se utilizan unos sensores telematicos de la marca
Panasonic (Panasonic Smart Home) instalados en puertas y venta-
nas, con los cuales se detecta si hay inundacién por entrada de agua,
0 si existe una rotura o intrusion en la vivienda por un extrafio. Estas
casuisticas generan una alerta a la plataforma que hace el seguimien-
to de estos dispositivos y da una solucion inmediata al problema.

Por ejemplo, si se ha roto un cristal de una ventana, se genera una
peticion automatica a un reparador para que asista al domicilio para
solucionar la incidencia.

De momento sélo se comercializa en Alemania pero es un hecho que
la domotica se implantara en todos los hogares en un futuro muy cer-
cano y por tanto la telematica esta muy ligada a este nuevo escenario.

Cue by Humana

Humana es una de las mayores aseguradoras de salud en EEUU.
Ha desarrollado una aplicacion para el Apple Watchque hace segui-
miento de aspectos relativos a la salud como la presion arterial o el
ritmo cardiaco.

Este aplicativo recuerda a los usuarios realizar acciones cotidianas
gue mejoran su salud, como por ejemplo beber agua, mejorar la pos-
tura corporal, moverse regularmente, etc.

Los datos recopilados son transmitidos a Humana con lo cual pue-
den conocer a priori minimamente el estado de salud de sus asegu-
rados.

beam
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Beam lanzé al mercado su péliza dental en la cual utilizan el 10T (In-
ternet of Things).

Al contratar la poliza el asegurado adquiere un cepillo de dientes
eléctrico que se conecta mediante bluetooth a una App que se debe
instalar en el teléfono mévil, la cual sera la encargada de recopilar
informacion y transmitirla a la aseguradora de cuando, como (por
ejemplo la presion que se esta ejerciendo al cepillar) y por cuanto
tiempo se usa el cepillo.

Con esta informacién lo que consigue el asegurado es obtener des-
cuentos en su prima por tener unos habitos saludables.

Esta start up norteamericana activa en los seguros de vida tempora-
les, basa su estrategia en ofrecer primas bajas vinculadas al buen
estado de salud de los clientes.

La prima inicial se calcula en base a la tarifa estandar y a la informa-
cién del examen médico.

Mediante un pulsémetro de pulsera (Fitbit ChargeHR) y una bascula
inteligente (Arla Scale), se realiza el seguimiento de unos objetivos
marcados al cliente los cuales si se cumplen haran reducir la prima
de la péliza.

Ejemplos:

0 Alcanzar el peso ideal conlleva un 4% de descuento en la prima.

o Caminar 10.000 pasos 3 dias a la semana conlleva un 5% de
descuento adicional en la prima.

2.2. Experiencias en el mercado espafiol

Tuvieron que pasar muchos afios desde que en 1996 se utilizara por primera
vez la telematica en el mundo asegurador en EEUU hasta que se utilizdé por
primera vez en el mercado espafiol.

Fue Mapfre en el afio 2007 quien inici0 una prueba piloto en Espafia con un
colectivo de jovenes conductores, a los cuales les instalé un dispositivo tele-
matico en sus vehiculos para estudiar su comportamiento al volante.

Después de 12 meses y mas de 127 millones de kilobmetros recorridos por los
participantes, las principales conclusiones reflejaban diferencias no soélo por
sexo y por edades, sino también por habitos de conducta.Tras esta prueba pilo-
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to, Mapfre decidio sacar al mercado en 2009 su primera pdliza de auto telema-

tica.

Veamos a continuacion los productos teleméticos que se ofrecen actualmente
en el mercado asegurador espafiol:

1.

@MAPFRE

Mapfre lanz6 en 2009 su seguro de auto telematico dirigido exclusiva-
mente al colectivo de jévenes conductores, de entre 18 a 30 afios.

Ofrecen hasta un 40% de descuento a la renovaciéon de la pdéliza segun
el uso que se haga del vehiculo.

En siguiente cuadro se pueden ver todas las condiciones a cumplir para
poder obtener los descuentos:

Cuadro4. Descuentos por habitos de conduccién péliza YCar de Mapfre.

CONDICIONES DE AHORRO POR HABITOS DE CONDUCCION®
i % d . .
Kilémetrog  Kil6metros sn“l'":::i’t?:e % de EMISION DE  AHORRO MAXIMO
les! anuales velocidad  Circulacién por C02 ANUAL POR SU FORMA DE
anuales nocturnos .. viaurbana EN GRAMOS CONDUCIR?
permitido
Hasta 5.000 | Hasta 100 Hasta 0,3% Hasta 5% Hasta 40%
Desde 5.001 Desde 101 hasta Desde 0,31% hasta Desde 5,01% hasta
hasta 10.000 | 300 3% 18% Hasta 8%
Desde 10.001 Desde 3,01% hasta | Desde 18,01%
hasta 15.000 Desde 301 a 700 % hasta 40% Hasta 4%
Mas de 15.000 | Mas de 700 Mas de 6% Mas de 40% Sin descuento
* Se considera horario nocturno desde las 00:00 heoras hasta las 6:00.
2 Para obtener el ahorre no se tiene en cuenta ningln tipo de siniestros,
* Es necesario tener un minimo de seis meses de registro de datos de conduccion.
Se podrd conseguir shorro, combinznda los requisitos de cada uno de los factores

Fuente: pagina web Mapfre (http://www.mapfre.es/portal/Y CAR2-html/html/ahorro-YCAR.html)

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, para poder conseguir el
descuento maximo anual, se deben cumplir toda una serie de requisitos
no facilmente alcanzables.

El dispositivo telematico utilizado por Mapfre es de Octo Telematics y
permite, ademas de recopilar toda la informacién sobre el estilo de con-
duccion del asegurado, localizar el vehiculo si ha sido robado, enviar
asistencia en carretera inmediata en caso de accidente (eCall) y dispo-
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ner de una App en la cual el propio conductor podréa realizar seguimiento
de habitos al volante.

El asegurado también dispone de un portal web en el cual puede ver to-
da la informacién sobre su estilo de conduccién y hacer seguimiento de
los descuentos que va consiguiendo segun las condiciones pactadas.

Mapfre ofrece esta poéliza telemética tanto para la contratacion de la mo-
dalidad de Terceros como en Todo Riesgo.

g =
S/

GENERAL

En 2013 Generali lanzé al mercado su poliza telematica “Pago como
conduzco” con la ayuda de Movistar como partner tecnolégico.

Su apuesta era novedosa ya que al contratar la poliza el asegurado paga
el 50% de la prima estandar anual, y mensualmente (11 mensualidades)
paga cuotas en funcion de su estilo de conduccion. Es decir, se va ajus-
tando la prima mensualmente en relacién a los datos recogidos por el
dispositivo telematico instalado en el vehiculo que permite conocer el es-
tilo de conduccién del asegurado.

Como maximo el tomador pagara una prima anual informada al inicio del
contrato. El aliciente que tiene es mantener un buen estilo de conduccion
para que su prima se vaya reduciendo poco a poco.

El mismo usuario puede ver todos los datos recopilados por el dispositi-
Vo a través de una App y un portal web, y puede visualizar como se ajus-
ta la prima en cada caso.

Al igual que en el caso de Mapfre, se incluyen servicios de valor afiadido
como el eCall, localizacion del vehiculo en caso de robo, localizacién pa-
ra envio de grda en caso de averia y localizaciéon por olvido de la ubica-
cion del vehiculo aparcado.

Z

ZURICH
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Zurich lanzé en 2014 su producto “Zurich Auto Inteligente” siguiendo la
misma linea que inicié6 Mapfre, pero sin marcar un segmento especifico
al cual dirigirse. Lo puede contratar cualquier conductor independiente-
mente de su edad, tanto para modalidad de Terceros como a Todo
Riesgo.

En el caso de Zurich se potencia la idea de la seguridad, dandole mayor
importancia al servicio de eCall y a la mejora de hébitos de conduccion
que realizara el conductor gracias a la informacion recibida a través de la
App facilitada. Eso provocard un menor riesgo de sufrir un accidente.

Ademas, y como ya realizan sus competidores, la compafiia ofrece des-
cuentos en funcion de cémo conduzca el asegurado (concepto
PAYD).En el siguiente cuadro se relacionan los descuentos maximos
que se aplican segun el uso (cuanto) y el tipo de vias (donde):

Cuadro5. Descuentos por habitos de conduccidn pdéliza Zurich Auto Inteligente

Pago por uso

KM ANUALES RECORRIDOS DESCUENTO
Menos de 5.000 km 15%

de 5.000 a 10.000 km 10%

mds de 10.000 km 0%

Descuento adicional por conduccién por vias seqguras

% de KM RECORRIDOS POR AUTOPISTA,-"AUTOVM DESCUENTO
mas de 30% 15%

de 10 a 30% 10%

menos de 10% 0%

Wentajas unicamente aplicables a aquellos clientes que en el momento de la renovacion no hayan declarade ningln siniestro con culpa.

Fuente: pagina web Zurich (http://autointeligente.zurich.es/conducir-y-ahorrar)

Los servicios de valor afiadido son el eCall (mencionado anteriormente y
argumento comercial principal), localizacion en caso de robo del vehicu-
lo y geolocalizacion en caso de averia.Como promocion incluyen un dis-
positivo VIA-T con un saldo de 12€ gratis gracias a un acuerdo con
Abertis autopistas.
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En 2015 el Grupo Next, compafiia de tecnologia, comercializdé su pro-
ducto “Next Auto” a través de Next Correduria de Seguros Telematicos
SL.

Dirigen su seguro a conductores de mas de 22 afios de edad, con mas
de 2 afos de carnet de conducir, que realicen menos de 10.000 km al
afio y que la antigiiedad de su coche sea inferior a 15 afos.

Basan su oferta en la frecuencia de uso del coche, en el concepto de
pagar menos si se le esta dando poco uso a un vehiculo. Por tanto, no
tienen en cuenta el estilo de conduccion. El dato vital para ajustar la tari-
fa son los kildmetros recorridos.

A la hora de contratar la poliza se compran un volumen de kilometros
gue se estima que se realizaran durante el afio. Si durante la anualidad
se agotan, se pueden comprar mas, y al contrario, si al finalizar el afio
han sobrado kildbmetros, se le devuelve el importe no consumido.

Utilizan un dispositivo telemético denominado Next2Goque se conecta al
vehiculo mediante la conexion OBD II, gracias al cual pueden realizar el
seguimiento de los kilébmetros recorridos.

Como servicios de valor afiadido ofrecen: el eCall; la geolocalizacion en
caso de averia; control de consumo del vehiculo; servicios de manteni-
miento, averias y desgastes del vehiculo en tiempo real; alertas y alar-
mas configurables por el usuario.

El Grupo Next esta estudiando actualmente introducir la telematica al
seguro de hogar y de salud.

balumba

MY
BOX

6 MESES

Balumba sac6 al mercado en enero del 2015 una pdliza telematica de
auto con un concepto diferente al de sus competidores. Se trata de una
poéliza con duracion de 6 meses, por la cual se paga el 50% de la prima
estandar anual. Al contratar se instala un dispositivo telematico de la
empresa Octo Telematics en el vehiculo para conocer el estilo de con-
duccién del cliente. Llegado el vencimiento de la pdliza (6 meses), si el
tomador ha demostrado gracias a todos los datos registrados por el dis-
positivo instalado que es un buen conductor, se le ofrece una nueva
poéliza esta vez con una duracion anual y con una tarifa ajustada a su
perfil de riesgo.
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El dispositivo es desinstalado al cumplir los 6 meses, por lo que su mi-
sion es simplemente recopilar informacién del conductor durante ese pe-
riodo para poder ofrecerle una tarifa personalizada. Por tanto, no se faci-
lita ningun servicio de valor afiadido al cliente. En este caso la telematica
se utiliza exclusivamente para que la compariia pueda perfilar el nivel de
riesgo del conductor y en base a eso aplicarle una tarifa justa.

Se mencionan hasta aqui las cinco podlizas telematicas de auto que se ofrecen
en la actualidad en el mercado asegurador espafiol.

Si cabe destacar que Allianz comercializé en 2011 a modo de prueba piloto su
producto telematico “Allianz SATEélite”, el cual tenia una dinamica similar a la
poéliza actual de Zurich (Zurich Auto Inteligente). Falta esperar si la experiencia
adquirida en esta prueba piloto hace que finalmente Allianz se decida a dejar
de forma permanente una poliza telematica de autos en su gama de productos.

Un enfoque totalmente diferente en el mercado espafiol ha sido la aparicién de
una nueva App creada por Telefonica 1+D denominada Drivies la cual puede
revolucionar el sector de comparadores de seguros de autos. La App utiliza el
GPS y otros sensores del movil (Smartphone) para conocer los habitos de con-
duccién. Esa informacion si el usuario lo permite, sera cedida a la correduria de
Telefénica'®para conseguir presupuestos de diferentes compafifas para asegu-
rar su vehiculo con una tarifa adecuada a su perfil de riesgo.

Durante la utilizacion de la App, si el conductor demuestra ser un buen conduc-
tor, se le otorgan “Drivies Coins” que podra finalmente canjear en dinero real
para utilizarlo como descuento a la hora de contratar un seguro propuesto por
la aplicacion. Ademas, se muestra al usuario toda la informacion relativa a sus
trayectos, consumo, incidentes de velocidad, brusquedad y distraccion al volan-
te, para que pueda mejorar y convertirse en un conductor mas seguro.

19 pjgyade Peninsular correduria de seguros y reaseguros del Grupo Telefénica, S.A.
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3. La pdliza telematica basada en el PAYD

Histéricamente las politicas de tarificacion en el ramo de automoviles se han
basado en la especificaciéon de grupos de riesgo en términos de siniestralidad
declarada. De ese modo, el célculo de la prima ha tenido en cuenta las carac-
teristicas del asegurado en relacién a un conjunto de variables estandar (sexo,
edad, antigliedad de carnet, potencia del vehiculo, etc.) para las que se demos-
traba la existencia de asociacion con el comportamiento en siniestralidad.

Inicialmente las técnicas de tarificacion se clasificaron en dos grandes grupos
en funcion de si se disponia de informacion relativa a la siniestralidad asociada
del individuo:

- Tarificacion a priori: cuando un individuo entraba a formar parte de una
cartera de la cual no era miembro, la prima de seguro que debia pagar
se calculaba por el comportamiento siniestral experimentado por indivi-
duos similares a él que ya formaban parte de la cartera.

- Tarificacion a posteriori: mas conocida como bonus-malus, se funda-
mentaba en el nimero de siniestros que el asegurado habia declarado
en una compaifiia a lo largo de un periodo de tiempo. Si habia tenido si-
niestros durante ese periodo, sufria una penalizacion en la prima, y al
contrario, si no habia sufrido ningun siniestro, recibia una bonificacion.

Con el paso de los afios las compairiias aseguradoras han podido ir mejorando
sus politicas de tarificacion gracias a la importante evolucion en el ambito in-
formatico que ha permitido desarrollar modelos mas complejos y dinamicos,
que incluyen mayor numero de variables en el calculo de la prima y facilitanpo-
der variar las mismas con rapidez,siendo capaces de adaptarse a cambios en
el sector asegurador.

El mercado también ha ido evolucionando derivando en el incremento de de-
manda deproductos con primas mas individualizadas, con coberturas mas con-
cretas y con particularidades que pueden ser especificas de grupos muy pe-
guenos.

Cada vez mas se cuestionan situaciones en las que se aplican primas idénticas
en funcion de la siniestralidad experimentada por los individuos, y no del uso
gue se haga de la pdliza. Por ese motivo, la exposicion al riesgo cubierto es
una de las variables que esta ganando mas peso en los sistemas actuales de
tarificacion.Es totalmente l6gico pues pensar que un individuo debe pagar la
prima por un seguro en funcion del riesgo que genera, y asi lo recoge la Ley del
Contrato de Seguro.

Siguiendo este planteamiento salieron al mercado las primeras pdlizas basadas
en el uso (Usage Based Insurance), las cuales tomaban como variable principal
los kilbmetros recorridos. Se aplica el concepto que cuantos mas kilometros
recorre el individuo con su vehiculo, tiene mas posibilidades de sufrir un acci-
dente.
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Con la aparicion de la telematica y su uso en el mundo automovilistico, surgi6
una evolucion a las pdlizas UBI, el sistema PAYD (pay as you drive).

Con la aplicacion de este nuevo sistema, aun teniendo en cuenta el historial de
siniestralidad y las caracteristicas del asegurado y de su vehiculo, resulta evi-
dente que el conocimiento de cuales son los habitos y conductas al volante del
conductor son de gran relevancia para aplicar una tarificacion justa.

Con la simple instalacién de un dispositivo GPS en el vehiculo asegurado se
pueden recopilar los datos necesarios para perfilar el estilo de conducciéon del
cliente.

De los datos registrados por el dispositivo, a las compariias de seguros les inte-
resan unos factores de riesgo que hacen determinar la prima ofertada al asegu-
rado. Los mas destacados son:

- Los kilometros recorridos: el numero de kilbmetros recorridos guarda una
relacion directa con la exposicion al riesgo y con la probabilidad de acci-
dente. Aunque trabajos como los de Boucher et al. (2013) y Ayuso et al.
(2014, 2015) demuestran que la relacion no es lineal. Es decir, se demues-
tra un punto de inflexion en el que esta probabilidad comienza a disminuir.
Las razones pueden encontrarse en el efecto que la mayor experimenta-
cion en conduccion puede tener sobre la probabilidad de tener un acciden-
te.

- La velocidad de conduccién: esta constatado que las consecuencias de un
accidente dependen directamente de la energia cinética que el vehiculo
poseia antes del choque (Ayuso et al. 2010), por tanto la relacion entre ve-
locidad y gravedad del accidente es inequivoca.La transmisién de datos
gue proporciona el dispositivo telematico da informacién a la compafiia
aseguradora de la velocidad que lleva el conductor dependiendo de la via
por la cual circule. Los datos con mayor peso para aplicar en tarifa son que
tanto por cierto del tiempo de conduccion el asegurado ha sobrepasado los
limites de velocidad y el porcentaje de kildmetros que se han recorrido con
exceso de velocidad sobre los limites permitidos. Estos porcentajes gra-
varan la tarifa por su mayor exposicién al riesgo.

- El tipo de via de circulacién mas frecuente: el tipo de via por el que el vehi-
culo circula de forma preferente es otro de los factores que se relacionan
con el riesgo de sufrir un accidente. En Gran Bretafa, por ejemplo, la tasa
de accidentabilidad en vias urbanas es 826 veces mas elevada que en au-
topistas, mientras que en carreteras lo es 2'82 veces.™*

- Lafranja horaria y el dia de conduccién: el momento del dia o franja horaria
y los dias de la semana en los que un conductor suele usar su vehiculo de
forma frecuente tienen una influencia clara sobre el riesgo que corre. En
este sentido tiene mucha influencia el estado del trafico, ya que es un
fendmeno absolutamente estacional dentro de las 24 horas del dia, varian-

" aurie, A. (2011) Telematics: the new auto insurance. En: Emphasis. — New York: Towers
Watson. Numerol, 20-25.
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do la intensidad de circulacion dependiendo de la hora del dia en la que
nos encontremos.

Por ejemplo, si el asegurado siempre circula en horas punta donde existen
retenciones, su exposicion al riesgo es mayor, y eso afectara a la hora de
calcular la prima.

- Aceleraciones y frenadas bruscas del vehiculo: esta es una de las variables
gue aproxima el mayor 0 menor riesgo que un conductor asume a causa de
su estilo de conduccion.

Por lo descrito hasta el momento, se puede evidenciar que el sistema PAYD
ofrece ventajas para las aseguradoras como son la mejor segmentacién del
mercado, clasificacion del riesgo de su cartera de clientes y un aumento de la
equidad. Aunque también ofrece ventajas a los asegurados, ya que obtienen
primas mas ajustadas y personalizadas, aumentando asimismo la transparen-
cia de los sistemas de tarificacion.

Por otra parte, comercializando esta tipologia de seguro de auto se esta incen-
tivando la menor utilizacion del vehiculo y la mejora de los habitos de conduc-
cion, quepoco a poco deberia derivar en una reducciéondel numero total de
kilometros recorridos, mejora de la siniestralidad, disminuir los problemas de
congestion del trafico, rebajar el gasto publico en mantenimiento y conserva-
cion de las carreteras, asi como minimizar los problemas ocasionados por la
contaminacion al medio ambiente.

Siendo un producto aparentemente tan ventajoso tanto para asegurador como
asegurado, y habiendo penetrado de forma considerable en mercados interna-
cionales, parece extrafio que en el mercado asegurador espafiol alin no haya
sido posible su comercializacion de una forma exitosa como comentaba en
paginas anteriores.

Desde mi punto de vista, mucho tiene que ver la guerra de precios del ramo del
automovil en Espafia que ha hecho que en los Ultimos afos la prima media
haya disminuido de una forma estrepitosa, y no motive a los asegurados a bus-
car una prima mas justa para su seguro de auto.

Desde el 2015 se esta notando una incipiente subida de precios posiblemente
motivada por la recuperacion econémica o por la aplicacién del nuevo Baremo
para la compensacion de lesionados corporales. Si siguiera en los préximos
afios esta evolucién de precios, podria generarse un escenario similar al del
resto de paises donde la implantacion del sistema PAYD ha sido relativamente
facil.

La obligacion de las aseguradoras del mercado espafiol es adquirir experiencia
en este nuevo sistema, realizando como minimo pruebas piloto con segmentos
de asegurados, iniciando asi el tratamiento de datos telematicos que permitan
obtener nuevas variables determinantes del riesgo y nuevos modelos de tarifa,
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que se podran aplicar de forma inminente en cuanto se decidan a lanzar al
mercado una poéliza basada en el PAYD.
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4. Poliza telematica basada en servicios adicio-
nales

Como he comentado en el punto anterior, creo que el mercado Espariol no esta
maduro para una penetracion con éxito de la péliza de automoviles basada ex-
clusivamente en el PAYD.

Por tanto, en este apartado me centraré en describir servicios que se pueden
ofrecer al cliente en su seguro de auto gracias a la telematica, dando paso al
concepto de vehiculo conectado. Esta nueva vision mejorara la experiencia del
cliente y por tanto la fidelizacion.

4.1. eCall

La mortalidad y la supervivencia tras un accidente de trafico no solo vienen de-
finidas por las caracteristicas de la colision y la energia absorbida por el cuerpo
de la victima, sino por poder prestar asistencia sanitaria inmediata. Esta re-
flexion tiene su base en el concepto de “hora de oro”. Un concepto que se debe
al Dr. Adams Crowley, cirujano militar y director del Centro de Atencion al
Shock traumatico de Maryland. Segun el Dr. Crowley “Hay una hora de oro en-
tre la vida y la muerte. Si estas gravemente lesionado, tienes menos de 60 mi-
nutos para sobrevivir. Puedes no morir entonces, pero lo puedes hacer tres
dias o dos semanas después, porque algo ha ocurrido en tu cuerpo que es
irreparable”.

La mortalidad en los accidentes de trafico tiene una distribucibnmuy caracteris-
ticaatendiendo al factor tiempo:

e 12 Fase. Ocurre en los primeros segundos o minutos tras el accidente.
Constituye el 10% de todas las muertes. Debida a lesiones severas del
sistema nervioso central o rotura de grandes vasos. Es muy dificil o casi
imposible evitar estos fallecimientos.

e 23Fase. La denominada “hora de oro”, pues suele ocurrir en la primera o
segunda hora tras el accidente. Constituye el mayor porcentaje de mor-
talidad (75%). Las muertes, en esta fase, se deben principalmente a
obstrucciones de via aérea o a pérdidas de volumen circulante. Es la fa-
se en la que se pueden evitar el mayor porcentaje de fallecimientos, a
través de una asistencia sanitaria inicial adecuada, en tiempo y capaci-
tacion.

e 32 Fase. Ocurre dias 0 semanas tras el incidente traumatico. Suele ori-
ginar el 15% de la mortalidad total. Se debe habitualmente a complica-
ciones tras el tratamiento inicial (fracaso multiorganico, complicaciones
postoperatorias, etc.). Son necesarios un gran esfuerzo y un gran nime-
ro de recursos para reducir la mortalidad en esta fase.

Esta consideracion temporal, también afecta a la morbilidad asociada a las le-

siones, que se ve incrementada en funcion del retraso en la prestacion de asis-
tencia y resolucion definitiva en medio hospitalario. Segun el European Emer-
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gency Data (EED), el trauma grave es uno de los hechos clinicos que mas se
beneficia de una eficaz atencién precoz, junto a otros como la parada cardio-
rrespiratoria, el sindrome coronario agudo, el ictus y la dificultad respiratoria
grave.

Es asi el factor tiempo uno de los elementos esenciales en la atencion al acci-
dente de trafico, una vez que éste se ha producido. Por ello, es necesario con-
seguir que el accidentado esté en manos de los profesionales sanitarios de
emergencia en el menor tiempo posible.

Desde 2003 la UE ha estado estudiando como introducir un sistema automéatico
de aviso de emergencia en caso de accidente en los vehiculos, el denominado
eCall.

El eCall es un sistema que, instalado en un automavil, avisa automaticamente a
los servicios de emergencia en caso de siniestro grave, permitiéndoles decidir
inmediatamente el tipo y alcance de la operacion de asistencia, llegar antes,
salvar vidas y reducir la severidad de los dafios, asi como disminuir los atas-
COS.

Cuadro 6: Esquema de funcionamiento del eCall

Asi funciona eCall

Nada mas produdirse el accidente, el vehiculo con sistema eCall llama al 112
y se activa la movilizacion de los servidos de emergenda.

Movilizadidn de las

emergenias

&, HIFSAP trarsfiere |3
|

Lesalizacion
Canvetera CM-320

') d ] ‘.
Tipa da vahiculo w /
g TURISMO i
i N bastidor _Fasy
[ 3 s L |

& | =

Recepcidn de |a llamada
3. Unaperador dal centra intermedia PSAR, sitsado en la

Red Inteligente e LRIy
2. La red de iebecomunicaciones
distiy se rala de

Fuente: Revista Tréafico y Seguridad Vial/Dlirios, enero 2014

En el Reglamento 2015/758 del Parlamento Europeo y del Consejo aprobado el
29 de abril del 2015,se estipulan los requisitos de homologacién de tipo para el
despliegue del sistema eCall basado en el nUmero 112 integrado en los vehicu-
los (modificando la Directiva 2007/46/CErelativa a la aproximacion de las legis-
laciones de los Estados miembros sobre la homologacion de los vehiculos a
motor y de sus remolques).
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Segun este Reglamento se establece que a partir del 31 de marzo del 2018
todos los coches y furgonetas ligeras saldran de fabrica equipados con sistema
automatico de llamada de emergencia (eCall).

Durante los tres afios posteriores a la entrada en vigor de esta normativa, la
Comision Europea debera evaluar si el sistema debe incorporarse a otros vehi-
culos, como autobuses, camiones y motocicletas.

En el texto también se obliga a los Estados miembros de la UE a implantar en
su territorio, como minimo seis meses antes de la fecha de aplicacion de dicho
Reglamento, y en cualquier caso el 1 de octubre de 2017 a mas tardar, la infra-
estructura de los PSAP (Public Safety Answering Point) de eCall necesaria pa-
ra que puedan recibirse y cursarse correctamente todas las llamadas eCall.

Estas plataformas PSAP deberan discriminar las llamadas efectuadas al 112 a
través de los dispositivos instalados en los vehiculos, cribar la informacion reci-
bida y coordinar a posteriorilos medios adecuados segun la casuistica del acci-
dente comunicado.Se garantiza que estas llamadas al 112 realizadas a través
de los dispositivos instalados en los vehiculos seguiran siendo gratuitas como
hasta dia de hoy cuando se realizan desde un teléfono.

En el caso de Espafia, también se estdn desarrollando otras lineas suplemen-
tarias orientadas a reforzar los objetivos de mejora de la respuesta y de la in-
formacion a los servicios de emergencia como son:

e El tratamiento de la incidencia y transmision a los Centros de Gestion de
Trafico que permitird actuar incidiendo en la reduccion de las congestio-
nes causadas por los accidentes de trafico, facilitando el acceso de los
servicios de emergencia y evitando accidentes secundarios provocados
por la falta de proteccion del lugar del accidente.

e La posibilidad de ofrecer la hoja de rescate del vehiculo a los servicios
de emergencia, de modo que sepan cuales son las zonas de corte ade-
cuadas de los coches para atender a los heridos lo mas rapido posible.

La normativa europea también ha tenido en cuenta la proteccion de los datos
personales, para impedir el rastreo de los vehiculos equipados con el nuevo
dispositivo antes de un accidente. Se establece que la llamada automatica sélo
facilitara a los servicios de emergencia informacion basica para desplegar los
servicios necesarios para actuar debidamente y que en ningun caso podran
transferir a terceros los datos recabados sin consentimiento explicito de los in-
teresados. Asimismo, los fabricantes también tendrdn que garantizar que la
tecnologia 'eCall' permitira el borrado completo y permanente de la informacién
almacenada en el dispositivo instalado en el vehiculo.

Con todo lo descrito hasta el momento del sistema eCall podriamos entender
qgue no habria cabida en una péliza de Auto para este servicio, puesto que to-
dos los automdviles nuevos a partir del 2018 ya tendran incorporado este sis-
tema.
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Es ahi donde las compariias de seguros deben desarrollar un servicio de valor
afadido que diferencie ampliamente el beneficio que una persona puede recibir
al disponer del sistema eCall instalado de fabrica en su vehiculo en compara-
cién con el sistema eCall que puede obtener a través de un dispositivo que le
instale su compafia de seguros al contratar su pdliza de Auto.

Las compairiias deben apostar por enfatizar la palabra “servicio”. Se le debe dar
al cliente mucho mas de lo que espera recibir al contratar su pdliza. En este
sentido cuando una compafia ofrezca a su cliente el servicio eCall, no estara
dando exclusivamente el servicio estdndar que marca la normativa europea en
caso de accidente grave, sino que ademas en caso de pequefia colision o inci-
dente, un operador se pondra en contacto con el conductor para preguntar qué
ha sucedido, si se encuentra bien y preguntara qué necesita en ese preciso
momento (asistencia sanitaria, asistencia en carretera, comunicar un siniestro,
redirigir a taller donde reparar su vehiculo, etc.).

Todo eso gracias a la telematica, ya que el dispositivo alertara a la plataforma
que realiza el seguimiento de esta tipologia de incidencias 24 horas, 365 dias
al afo, que ha sucedido un Crashde una cierta intensidad (normalmente se ge-
neran las alertas a partir de una fuerza de 2 G). En ese preciso instante el ope-
rador especializado evaluara la situacion y tomara la decision, dependiendo de
la gravedad, decomunicarse con el 112 o directamente contactar con el asegu-
rado.

Tras un accidente, sea de la magnitud que sea, se genera un estado de nervios
en la persona que lo ha sufrido, de manera que el recibir ayuda especializada
en ese preciso momento puede marcar una gran diferencia. El agradecimiento
gue puede tener ese asegurado a la compafia de seguros puede crear un gra-
do de fidelizacion que no hubiésemos alcanzado ni con la mejor campafa co-
mercial jamas creada.

Ademas del sistema eCall, y remarcando la importancia de darun servicio exce-
lentea los asegurados, tiene mucho sentido el ofrecer el sistema bCall (Break-
downCall). Se trata de la posibilidad de realizar una peticién de asistencia en
carretera por parte del conductor pudiendo notificar al asegurador en qué punto
exacto se encuentra y qué necesita. Con esta operativa se consigue dar un
servicio mas rapido al cliente evitando la incbmoda espera en la carretera, ya
gue el dispositivo instalado en el vehiculo dara la posicién exacta de localiza-
cion.

4.2. Robo (tracking)

Cuando se habla de dar el servicio de “robo” a un asegurado que tiene contra-
tada una pdéliza telemética, es decir, que ha permitido la instalacion de un dis-
positivo en su vehiculo, realmente deberiamos denominarlo “servicio de rastreo
del vehiculo robado”.

El poder realizar ese rastreo (tracking) lo permite el GPS que incluye el disposi-
tivo telematico, el cual indica en todo momento donde se encuentra el vehiculo,
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e incluso algunos dispositivos permiten interactuar con €l via remota pudiendo
cortar la electricidad del automdvil una vez esté parado para que no pueda se-
guir circulando.

Para poder realizar el rastreo del vehiculo asegurado, las compafias necesitan
subcontratar los servicios de una Central Receptora de Alarmas (en adelante
CRA) gue cumplan la norma UNE-EN 50518 (Centro de supervision y recep-
cién de alarmas) ycuenten con el certificado 1SO 9001.

Las compafiias de seguros también pueden optar por crear sus propias plata-
formas destinadas exclusivamente a esta funcion (CRA), siempre y cuandose-
an homologadas por el Ministerio de Interior y estén capacitadas para ser inter-
locutor valido con la Policia para manejar situaciones de tal indole. En el caso
de Espafia, siendo la ley*? que regula este ambito tan estricta y abundante de
requerimientos, siempre se opta por la primera opcién (subcontratar), no siendo
asi en otros paises de la UE.

La operativa de este servicio es sencilla:
1) Cuando el asegurado detecta que le han robado su vehiculo, debe po-
nerse en contacto inmediatamente con la CRA para comunicar el robo.
En ese preciso momento se inicia el protocolo establecido.

2) La CRA primero de todo localizara la posicion actual del vehiculo para
saber si se encuentra en la zona donde esta el asegurado para descar-
tar posibles falsas alarmas (por ejemplo por no recordar donde se
aparco el vehiculo la dltima vez que se utilizd). De no ser asi, confirman-
do que el vehiculo si ha sido robado, se prosigue con la operativa habi-
tual.

3) Se activa el tracking del vehiculo y se le indica al asegurado que acuda
urgentemente a la policia para denunciar la desaparicion. Este es un
tramite de vital importancia porque legalmente para realizar el rastreo del
vehiculo se necesita tener una denuncia. Mientras el asegurado denun-
cia el hecho, la CRA monitoriza donde se encuentra el vehiculo sustrai-
do, pero no puede compartir la informacion con los cuerpos de policia
hasta no disponer de la denuncia correspondiente.

4) Una vez el asegurado facilita la denuncia a la CRA, se informa de forma
urgente a la policia donde se encuentra el vehiculo para su posible re-
cuperacion.

5) Si el dispositivo telematico instalado lo permite (dispositivos de alta ga-
ma), se puede inmovilizar el vehiculo via remota. Se trata de dejar sin
electricidad el automadvil una vez se haya parado el motor si estaba en
funcionamiento.

12 Ley 5/2014, de 4 de abril, de Seguridad Privada.
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Normalmente este servicio de tracking del vehiculo se ofrece tanto en el territo-
rio nacional como internacional, lo que implica que las CRA de los diferentes
paises deben estar conectadas entre si para realizar una gestion conjunta
cuando un vehiculo traspasa fronteras.

Segun la empresa Vodafone Automotive-la cual tiene una gran parte del mer-
cado de servicios teleméticos mundial motivado en cierta medida por la com-
prar de Cobra Telematics en el afio 2014- el porcentaje de recuperacion de au-
tos robados gracias a la telematica esta alrededor del 60%. Este dato si lo tras-
ladamos al ambito de la siniestralidad, podemos llegarnos a imaginar la reduc-
cion de costes que supone para las compafias aseguradoras, sobre todo en
cuanto a vehiculos de alta gama, ya que las indemnizaciones para este seg-
mento son muy elevadas.

En relacion a la siniestralidad, también se demuestra que la telematica puede
ayudar a mitigar el fraude en la garantia de robo, puesto que existe mayor con-
trol del vehiculo y por tanto una trazabilidad del mismo. Este punto se tratara
con mayor profundidad en el punto 6.

4.3. Geolocalizacién para asistencia en carretera

El servicio de geolocalizacion del vehiculo permite conocer la localizacion exac-
ta donde se debe ofrecer una asistencia en carretera, por lo que es percibido
por los clientes como un servicio de gran valor afiadido, ya que en muchos ca-
sos los propios asegurados no saben comunicar correctamente dénde se en-
cuentran y de este modo se consigue reducir el tiempo de espera de la asisten-
cia.

Este servicio ya se ofrece actualmente en muchas polizas del automévil sin
necesidad de instalar ningun dispositivo telematico. En estos casos se utiliza el
GPS del Smartphone del cliente para poder realizar la geolocalizacién. Lo mas
habitual es ofrecer este servicio a través de una App instalada previamente en
el teléfono, la cual cuenta con un apartado especifico para esta peticion de
asistencia en carretera. Pero también existen otras opciones como la de enviar
un SMS al cliente que contiene un link una vez se ha solicitado la asistencia por
teléfono; una vez abierto el link enviado la aseguradora recibira la localizacion
exacta del cliente.

En este sentido, la telematica incorpora el servicio del eCall/bCall comentado
en el punto 4.1, que permite al asegurado el solicitar la asistencia de forma
manual pulsando un botén instalado en el vehiculo (dispositivos telematicos de
alta gama) o a través de la App correspondiente. En este aspecto la telemética
no aporta mucho mas de lo descrito anteriormente que ya existe en el mercado
actualmente, pero si es cierto que da valor afiadido al hecho de que si se pro-
duce, por ejemplo, una pequeiia colisidbn que requerira del envio de una grua
para trasladar el vehiculo a un taller, segundos después de producirse el im-
pacto, se estara poniendo en contacto un operador con el conductor para pre-
guntar si esta bien y si necesita que le envien asistencia. En ese preciso mo-
mento el operador ya conoce la posicién exacta del vehiculo y puede gestionar
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de forma rapida el envio de la asistencia en carretera. Podemos decir que su-
ma un plus extra al servicio de geolocalizacion que existe actualmente en el
mercado en pdlizas no telematicas. Todo esto contribuye a una mejora de la
experiencia de cliente, pues el hecho de recibir aquello que se necesita sin te-
ner que solicitarlo personalmente genera una satisfaccion y una sensacion de
confort que se traducird en un incremento de la fidelizacién de clientes.

Cabe destacar en este apartado que hace mas de dos afios se empez0 a insta-
lar a los vehiculos de asistencia en carretera (gruas) un dispositivo GPS que
permite localizar su posicion. De este modo las compafiias de asistencia o las
propias compariias que disponen de red propia de esta tipologia de vehiculos,
pueden gestionar de forma mas eficiente las peticiones de asistencia en carre-
tera y permiten que el asegurado pueda monitorizar en su Smartphone dénde
se encuentra la gria que le asistira y cuanto tardara en llegar. Normalmente
este seguimiento por parte del cliente se realiza a través de la App de la com-
pafiia instalada previamente, o a través de un link enviado al asegurado me-
diante SMS que hace no tener que instalar nada en el teléfono. Este sistema
ademds de dar informacion, aporta tranquilidad al cliente por saber que el vehi-
culo de asistencia se esta aproximando a su ubicacion y distrae en esos mo-
mentos no agradables en los que la espera puede hacerse eterna para el ase-
gurado.

4.4. Informacion personal sobre estilo de conduccidn

El conocer los héabitos y estilo de conduccién del conductor del vehiculo asegu-
rado no soélo importa a las compafias de seguros para poder crear tarifas mas
personalizadas y justas, sino también tiene vital importancia el trasladar esa
informacion al asegurado para que sea consciente de como conduce.

Si se trata de un conductor prudente, le gustara saberlo y ratificar algo que po-
siblemente ya conocia, y puede motivarle a seguir mejorando 0 como minimo
mantener ese nivel de conduccion.

Si por el contrario se trata de un asegurado que tiene un estilo de conduccion
con malos habitos, siempre serd bueno el poder comunicérselo y que sea
consciente de ello, que entienda mediante mensajes claros el qué realiza mal y
aportarle consejos de cémo puede mejorar en ese ambito.

También puede servir para hacer consciente al asegurado que su modo de
conduccion es un riesgo potencial tanto para €l como para los demas, y cuando
esté mas arraigadoen el mercado el sistema PAYD en todas las pélizas de au-
tomdovil, hara que el conductor sea consciente que a la renovacion de su pdéliza
puede verse incrementada la prima por su alta exposicion al riesgo.

Toda esta informacion relativa al estilo de conduccion recopilada por el disposi-
tivo telematico instalado en el vehiculo se le facilita al cliente mediante una App
0 acceso Web, siendo la primera opcion (App) un formato mas resumido y vi-
sual, y en la segunda opcién (Web) proporcionando mayor detalle y volumen de
datos.
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A continuacion se muestran algunos ejemplos de informacién ofrecida al ase-
gurado de una péliza teleméatica a través de App:

Cuadro 7: Ejemplo n° 1- App, menu principal y opciones

VOLVO V40

2 Cuenta

M Conduciony

Conducion y Informe Viajes % Informe Viaje
Comportamienta

%5 Modos Especiales

@ Zona Segqudad
(

o ledenban Se L rY Alerta de velocidad

Qo020 WNIZT Em
. Q@ Localizador Vehiculo
Modos Especiales ﬂ}'?.,iff#éﬂ“
— M Dispositivo
= Diagnosis
¢ Ajustes

Modo Especlal no
establecido No Active Gao @ Contador mensajes

Alerta de velocidad

Fuente: App Vodafone Automotive, marzo 2016

En este primer ejemplo podemos visualizar las diferentes opciones que se le
ofrecen al cliente en una App de formato estdndar de unos de los principales
proveedores de servicios telematicos del mercado. Veamos con mas detalle
cada apartado del menu:

o0 Cuenta: espacio en el cual se encuentran todos los datos personales del
asegurado y los vehiculos conectados mediante dispositivo telematico,
puesto que con una misma aplicacion se pueden hacer el seguimiento
de todos los vehiculos asegurados por el mismo tomador.

o0 Conduccién y comportamiento: en este apartado es donde se le facilita
al cliente toda la informacion relativa a su estilo de conduccion, kildme-
tros recorridos, franjas horarias de conduccion, tipo de vias mas utiliza-
das, historial de rutas, puntuaciones obtenidas, etc.
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A continuacién podemos visualizar pantallas con los diferentes KPI*3in-
dicados:

Cuadro 8: Ejemplo n°®2 - App, informacién apartado de conduccidon y comportamiento
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Autoviadutopista 9.0 %
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Fuente: App Vodafone Automotive, marzo 2016

BKey Performance Indicators
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o Informe viaje: en esta seccion el conductor puede revisar los viajes reali-
zados visualizando la ruta seguida en un mapa. Para mostrar con cali-
dad los datos de estas rutas es importante la frecuencia de registro de
datos por parte del dispositivo telematico. A cuanto mayor numero de re-
gistros en menor tiempo, mejor calidad de informacion se puede aportar
al cliente.Sobre todo en cuanto al impacto visual se refiere, puesto que si
se realizan registros muy espaciados en el tiempo, las rutas se genera-
ran al unir puntos marcados por los registros almacenados, y esto puede
generar rutas con lineas rectas (por ejemplo, si se trata de rutas urbanas
se puede dar el caso en el que la ruta marcada en el mapa pueda llegar
a atravesar edificios). En cambio si el registro de datos se realiza cada
pocos segundos, la ruta marcada en la cartografia se ajustaria a la reali-
dad. Este es un punto importante a tener en cuenta por las companias
aseguradoras ya que el proveedor de servicios telematicos para ofertar
un precio competitivo de su gestion de datos, puede ofrecer registros
espaciados en el tiempo para ahorrar costes de comunicacion. Recor-
demos que el dispositivo telematico instalado en el vehiculo cuenta con
una tarjeta SIM la cual es la encargada de transmitir todos los paquetes
de datos almacenados. Por tanto, a menor nimero de envios de datos,
mayor ahorro en telecomunicaciones. Si pensaramos sélo en estos re-
gistros de datos para aplicarlos a tarifa (PAYD), entonces seria un punto
irrelevante, pero si queremos centrar la venta del producto en el valor
afiadido que pueda aportar la telematica al cliente, no podemos permitir
ofrecer un seguimiento de rutas con lineas rectas en un mapa cuando
hoy en dia cualquier usuario de GPS esta acostumbrado a visualizar una
ruta en una cartografia real. Es decir, si nuestro objetivo es primar el
servicio ante la tarificacion, deberemos evitar cometer el error de no
hacer atractiva la App proporcionada al cliente, ya que sera nuestra ma-
nera de generar vinculacion y fidelidad.

0 Modos especiales:la aplicacion permite al usuario desconectar tempo-
ralmente las alertas de robo que genera el dispositivo teleméatico cuando
se necesita llevar el vehiculo al taller mecéanico y va a ser manipulado o
cuando éste va a ser trasladado en otro medio de transporte (por ejem-
plo un ferry). De este modo se evita recibir falsas alarmas a las CRA y
ocupar a los operadores en este tipo de gestiones dejando libre la plata-
forma para casos veraces.

o Zona seqguridad (Geofence'?): esta funcién permite al asegurado delimi-
tar una zona en el mapa por la cual consiente que circule su vehiculo, y
en caso de que se circule fuera de esa area marcada se genera una
alerta al usuario. Esta funcionalidad es muy Uutil en caso de asegurados
gue prestan su coche a sus hijos y no quieren que salgan de un radio
determinado, o en el caso de empresas con flotas de vehiculos los cua-
les no deberian circular fuera de un ambito delimitado.

YE| término Geofencese refiere a un perimetro virtual sobre una zona geogréfica real (Techo-
pedia.com, 2016).
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o Alerta de velocidad: si el conductor lo desea, la aplicacién puede generar
avisos cuando se circule por encima de la velocidad marcada para el tipo
de via donde se esta transitando. Esta funcion puede evitar ser multado
por exceso de velocidad y generar unos buenos habitos de conduccion
gue se pueden traducir a largo plazo en una reduccion de la exposicion
al riesgo.

0 Localizador vehiculo: esta funcion también conocida como “findmy car”
es muy util cuando el conductor aparca en una zona no habitual o des-
conocida en la cual se podria desorientar a la hora de volver al vehiculo.
Gracias al GPS del dispositivo telematico, la aplicacion marca dénde se
estaciond cuando se finalizé el Ultimo trayecto, sin necesidad de tenerlo
gue activar cada vez que requiera esta funcion. Esta es una gran dife-
rencia en relacion a otras aplicaciones que tienen este fin (marcar en el
mapa donde se ha aparcado el vehiculo), obligando al usuario a ejecutar
la accién para obtener el registro del dato (geoposicion).

o Dispositivo: este apartado sirve para realizar diagnéstico del propio dis-
positivo telematico instalado en el vehiculo. Informara sobre el correcto
funcionamiento del dispositivo y alertara de cualquier anomalia detecta-
da. En este sentido cabe destacar que la anomalia mas comun detecta-
da es la falta de suministro eléctrico, puesto que gran parte de los dispo-
sitivos telematicos estan conectados directamente a la bateria del vehi-
culo (menos los dispositivos de conexion mediante puerto OBD Il). Para
evitar la pérdida de registro de datos por falta de electricidad, los disposi-
tivos llevan incorporadas unas baterias internas para poder seguir traba-
jando sin la fuente de alimentacion principal (bateria del vehiculo). Existe
gran diferencia de autonomia propia entre dispositivos, desde unas du-
raciones de 48h (estandar) hasta las que superan los 6 meses (dispositi-
vos de alta gama). Este aspecto es de gran importancia para el servicio
de Robo (tracking), ya que aunque el vehiculo se quede sin bateria, el
dispositivo seguird activo preparado para alertar ante cualquier manipu-
lacion o movimiento extrafio.

o Diagnosis: la aplicacion generara alertas al conductor para avisar de
cualquier error mecanico o eléctrico que se detecte en su vehiculo. Esta
funcidn estara activa dependiendo de la tipologia de dispositivo telemati-
co instalado en el vehiculo, normalmente sélo es factible con dispositivos
de alta gama. También permite informar al conductor cuando debe llevar
su vehiculo al taller mecénico a realizar las revisiones de mantenimiento
y por tanto se convierte en una potente herramienta de direccionamiento
a los talleres de la propia compafiia aseguradora. Este punto es de gran
importancia si las aseguradoras quieren potenciar su red de talleres en
los cuales reparar siniestros futuros. Si el asegurado no tiene un sinies-
tro, no ha podido conocer las ventajas y el buen servicio que se ofrece
en estos talleres, por tanto puede pasar que por desconfianza en el mo-
mento de sufrir un accidente, decida llevar a reparar su vehiculo a un ta-
ller oficial o de su proximidad. Con esta accion de direccionamiento a ta-
lleres de red propia para actos de mantenimiento del vehiculo se puede
generar un clima de confianza con el asegurado que permitird no tener
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gue convencerlo en el futuro para reparar un siniestro que haya sufrido,
con el importante ahorro que ello conllevara para la aseguradora.

Ajustes: en esta seccidn el usuario puede ajustar valores de alertas, so-
nidos, configuraciones, etc. Si se quiere ofrecer un servicio pensando en
la satisfaccion del cliente, entonces se debe permitir al mismo el perso-
nalizar la aplicacion a su gusto y conveniencia.

Contador de mensajes: durante la utilizacion de la aplicacion se van ge-
nerando diferente mensajes para alertar de algun hecho destacado en
relacion a la conduccion, o dar consejos de circulacion, o informar de la
obtencién de un premio por las puntuaciones obtenidas, etc. Se trata de
un canal de comunicaciéon con el cliente basado en mensajes automati-
cos personalizados controlados por la propia aplicacion, que también
permite generar avisos manuales por algun interés puntual de la com-
pafiia aseguradora. Por tanto, esta aplicacién se convierte en un medio
interactivo entre el asegurado y la aseguradora.

Hemos visto hasta el momento ejemplos de como visualiza el asegurado la in-
formacion relativa a su comportamiento al volante mediante una App y qué fun-
ciones adicionales incorpora la misma para mejorar la experiencia del cliente.
Veamos a continuacion ejemplos de como puede visualizarel cliente todala in-
formacion registrada por el dispositivo telematico a través de un portal web
(habitualmente denominado en inglés Driving Dashboard):

Cuadro 9: Ejemplo n° 1 - DrivingDashboard

'O
L

i

Fuente: Acceso Web cliente Vodafone Automotive, abril 2016
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Cuadro 10: Ejemplo n°® 2 — Driving Dashboard
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Kildmetia por
encima del limite
ge velos sl i
& CAICULS SRguUA O# Tipd 08 Caming y & S8 caltuls #n Date a8 frPn';.‘.ru-,.'anr--h.'u\'
SE cairula an Date OF [ CANTIART o8 kildmetrol moments de Conduccion inaportung
que tonduce por debao del Limite de velonidad
® Distancia mensual
Distancia media mensual 945.3 m
Mes M Distancia mafiana (05:00-13:00) H Distancia tarde (13:00-22:00) Distancia noche (22:00-05:00) Distancia Total
Nov 2015 374 696 00 9r.0
Dec 2015 2013 s 16.6 G404
Ene 2016 4074 358.0 229 8283
Feb 2016 8738 308.9 13.1 11558
Mar 2016 13617 1.310.9 65 26791
Abr 2016° 1148 1169 0.0 B
@ su distancia diaria
Promedic diario de distancia: 19,3
Mes M Distancia mafiana (05:00-13:00) M Distancia tarde (13:00-22:00) Distancia noche (22:00-05:00) Distancia Total
Abr01 49 16,1 0.0 21,0
AbFOZ 380 37,0 0.0 750
Abroa 218 255 0.0 473
ADIO4 292 6,8 0,0 36,0
ADFOS 95 11,0 0,0 205
AbFO6 111 12,8 0.0 239
Abr07 0.0 0.0 0.0 0.0
Abrog 0.0 0.0 0.0 0.0
Abr0s 00 7.7 0.0 7.7
Abr10 00 0,0 0.0 0.0
Abr 11 0.0 0,0 0.0 0.0
Abr12 00 0,0 0,0 0.0
Total 145 116.9 0.0 231.4
© Tipo de camino
Descripcion de Camino Uso (%) Colectivo (%)
B Urbano 34.5% 36.4%
M Extra urbano 2.9% 43,7%
Autopista 62.6% 19.9%

Fuente: Acceso Web cliente Vodafone Automotive, abril 2016
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Cuadro 11: Ejemplo n°® 3 — Driving Dashboard

@ Tipo de camino v hora
Urbano
Tiempo km Uso (%) Colectivo (%)
W Maifiana (05:00-13:00) 30.7 13.3% 126%
M Tarde {13:00-22:00) 492 21.3% 19.9%
Extra urbano
Tiempo km Uso (%) Colectivo (%)
M Mafiana (05:00-13:00) 32 1,4% 16,0%
B Tarde (13:00-22:00) 3.4 1.5% 23 99
Noche (22:00-05:00) 0.0 0.0% 3.8%
Autopista
Tiempo km Uso (%) Colectivo (%)
W Manana (05:00-13:00) 806 34,8% 7.59
B Tarde (13:00-22:00) 64.3 27 8% 10.68%
Noche (22:00-05:00) 0.0 0.0% 1,7%

Ji

Distancia Promedio de distancia Distancia Total % km % Viaje % Viajes colectivo
Menos de 1 Km 0.6 Km 2,2 Km 1.0% 15,4% 27.0%

Entre 1y 68 Km 3.6 Km 466 Km 20.1% 50.0% 51.3%

Entre 8 y 16 Km 11.4Km 457 Km 19,8% 15.4% 11,4%

Entre 16 y 80 Km 274 Km 136.9 Km 59,2% 19,2% 97%

Mas de 80 Km 0.0 Km 0.0 Km 0.0% 0.0% 0.7

I‘I

Mes KPI velocidad KPI tipo de camino KPI aceleracion/frenado KPI (indicadores de calidad)
Nov 2015 445 393 170 1008

Dec 2015 439 387 132 958

Ene 2016 439 450 179 1068

Feb 2016 380 450 205 1035

Mar 2016 392 39 210 1001

Abr 2016* 389 199 98 886

KPI actual 402 398 186 100

Fuente: Acceso Web cliente Vodafone Automotive, abril 2016

Como se puede apreciar en los cuadros anteriores (9, 10 y 11), la informacién
ofrecida al cliente a través del portal web es mas amplia que en la App y se
podria decir que es una informacion similar a la que recién directamente las
aseguradoras para sus nuevas politicas de pricing.

A parte de las tablas de datos, el portal Web ofrece esos mismos datos en for-

mato grafico para hacer méas visual y entendible los registros obtenidos gracias
a la telemética.
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4.5. Informacion del trafico

Otro servicio de valor afiadido que se puede incluir en la App que se le facilita
al cliente al contratar su pdliza de autos telematica es la informacién del tréfico.
Dependiendo del proveedor de servicios telematicos con el que cuente una
compafia aseguradora, el sistema que se utiliza para calcular la densidad del
trafico puede variar. Cuando existe una zona geografica en la cual el mercado
de polizas telematicas es amplio (véase el caso de UK o Italia), se puede obte-
ner la informacién del trafico a través de todos los dispositivos telematicos ins-
talados en vehiculos que estan circulando en la zona consultada. Es decir, se
aprovecha de la gran penetracion en el mercado de coches conectados para
obtener informacion agregada (como es el caso de la densidad del trafico). Es-
ta metodologia suele ser la mas utilizada, pero otras empresas como Vodafone
Automotive, ademas de utilizar la informacién agregada de todos los vehiculos
conectados, aprovecha la sinergia del core de su grupo (las telecomunicacio-
nes) donde tienen una gran cuota de mercado, para obtener informacion sobre
geoposicion de todas las tarjetas SIM Vodafone instaladas en Smartphones y
asi tener mas datos de referencia para calcular la densidad del trafico por zo-
nas. Esto les permite poder ofrecer este servicio aun incluso en mercados don-
de no tienen penetracién y por tanto no tienen suficiente volumen de vehiculos
conectados para poder dar una informacion veraz sobre el trafico.

Para este servicio vuelve a ser de vital importancia el ofrecer al cliente una App
gue sea atractiva y que enganche al usuario. Debe generar la suficiente vincu-
lacion para que el asegurado acceda a la App de su compafiia de seguros para
conocer el estado del trafico en vez de utilizar otras aplicaciones gratuitas o de
pago existentes actualmente en el mercado. Por este motivo, cuando una com-
pafiia de seguros decide lanzar al mercado un producto telematico, no solo de-
be desarrollar el proyecto el departamento técnico del producto en cuestion,
sino que se debe involucrar a otros departamentos como son el de marketing,
IT y comercial (entre otros) para pensar no sélo en crear un buen producto
asegurador sino también enmejorar la experiencia cliente, para conseguir res-
ponder mejor a las expectativas del asegurado.

4.6. Scoring, gamificacion, rewarding

Todos los datos que se les proporcionan a los asegurados respecto a su estilo
de conduccion gracias a la telematica con la finalidad de intentar mejorar la
misma, y de ese modo conseguir una reduccion de la siniestralidad global, se
tienen que incentivar de algin modo, para motivar la reaccion positiva del con-
ductor.

Como ya se ha comentado en los apartados iniciales de esta tesis, en paises
en los cuales ha penetrado el sistema PAYD por la primas medias altas que
existen en el mercado, es evidente que la motivacion proviene principalmente
del ahorro en la prima de renovacién que obtendra un asegurado si demuestra
a su compafia de seguros que es un buen conductor. En el caso del mercado
espafiol, si no puede fundamentarse actualmente la motivacion del conductor
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en la reduccion de la prima (PAYD), se debe crear la motivacion por el &mbito
de la superacion personal y la obtencion de premios por lograr ciertos retos
(rewarding).

Todas la empresas de servicios telematicos a la hora de tratar los datos recopi-
lados por los dispositivos (mineria de datos) para enviarselos a la compafias
de seguros con las cuales trabajan, siempre crean un scoring (puntuacion per-
sonal) de cada individuo que permitira compararse con el resto de asegurados
de pdlizas telematicas. Este scoring (ranking) se calcula sobre los datos de to-
dos los usuarios conectados mediante dispositivos telematicos. Es aqui donde
tiene cabida el concepto de gamificacion.™

Con la gamificacion se debe conseguir la motivacion de este colectivo de ase-
gurados que contratan polizas telematicas, potenciando la competitividad y el
esfuerzo, asi como estimulando la actividad dinamica y frecuente de los miem-
bros del grupo. Para ello ayuda el gran desarrollo actual de las redes sociales,
los medios digitales y por supuesto los videojuegos.

Esta metodologia (rewarding) ya se utiliza en mercados internacionales, como
en el caso de Admiral (UK) o Carrotinsurance (EEUU). Se trata de mantener
una motivacion alta para conseguir la superacion personal que se traducira en
incentivos semanales, mensuales o anuales. Esos incentivos pueden tratar de
descuentos para la compra de otros productos (tanto aseguradores como de
otras tipologias), entradas gratis para el cine, cupones gratis para comer en
alguna cadena de comida rapida, descargas de la App Store, etc. Existen infi-
nidad de posibilidades para ofrecer en este sentido, lo importante es tener va-
rias opciones para poder llegar a interesar a cualquier segmento, tanto jovenes
como mayores.

Este sistema puede parecer simple, pero a los consumidores les atrae el ser
recompensados por sus actuaciones y mas proviniendo de su compafia de
seguros, a la cual esta pagando una prima anual por la cual si tiene suerte y no
le sucede ningun percance puede tener la sensacién que ha pagado por un
servicio que no ha utilizado. De este modo se pueden llegar a alcanzar dos ob-
jetivos importantes:

1. Mejora del estilo de conduccion que se traducira en una mejora de la si-
niestralidad de la cartera de clientes.

2. Percepcion por parte del cliente que su compafia le tiene presente du-
rante la anualidad y no sélo a la hora de la renovacion cuando le envie el
recibo a su banco para el cobro de la prima.

Otro punto a tener en cuenta en este apartado es la utilizacién de las Redes
Sociales para estimular el acceso de forma periddica a la App de la compafiia.
Hoy en dia a las personas les gusta mostrar a los demas sus méritos a través
de las Redes, por tanto no podemos no incluir esa funcion en la App de la poli-
za telematica comercializada. Si un conductor acaba de superar su scoring

BGamificacion (gamification) es el empleo de mecénicas de juego en entornos y aplicaciones
no lidicas con el fin de potenciar la motivacion, la concentracion, el esfuerzo, la fidelizacion y
otros valores positivos comunes a todos los juegos. (www.gamificacion.com, mayo 2016)
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personal que le otorga la etigueta de “buen conductor” puede querer compartir-
lo con sus conocidos para demostrar su valia al volante. Ese momento tiene
importancia para el asegurado porque le ratifica algo que él ya pensaba (ser
buen conductor) y le motiva a seguir mejorando, y por parte de la compafiia de
seguros le sirve como escaparate y dar a conocer su producto telemético a
otras personas de las Redes Sociales que lo desconocen. Es decir, el propio
asegurado estara haciendo publicidad gratuita de su compafia y posiblemente
se estara convirtiendo en un prescriptor del producto.

4.7. Comunicacion interactiva entre compaiiia y cliente

Cualquier pdliza telematica lanzada al mercado debe estar vinculada a una App
y/o Web a la cual podra acceder el asegurado para realizar el seguimiento de
estilo de conduccidn, rutas realizadas, ajustes personales, etc. Esta aplicacion
se puede llegar a convertir en el mejor canal de comunicacion que pueda tener
una compafia de seguros con su asegurado.

Dependiendo del canal de distribucion que se utilice (directo, online, agen-
tes/mediadores, corredores) puede variar mucho la comunicacion que se tiene
durante la anualidad con el asegurado. En muchos casos en todo el periodo no
se llega a contactar ni una sola vez con el cliente o en el mejor de los casos
sélo dias antes de la renovacion para informar de la nueva prima para la proxi-
ma anualidad. Si el cliente contrato a través de un agente profesional, si puede
ser contactado durante el afio para ofrecerle nuevos servicios o informar de
alguna accion especial, pero si se trata de un agente con una gran cartera de
clientes, posiblemente por el factor tiempo no pueda contactar mas de dos ve-
ces al afno.

Independientemente del canal de distribucion que se utilice, cada vez mas las
compafias aseguradoras utilizan el e-mail para tener contactos con sus clien-
tes. Es un sistema &gil, rapido y economico de utilizar, y permite una cierta per-
sonalizacion del mensaje que se quiere hacer llegar al asegurado.

Pero a través del nuevo seguro telematico y gracias a toda la informacion que
la compafiia de seguros puede recibir de su asegurado, puede mediante la App
facilitada estar en contacto permanente con el cliente y ofrecerle servicios y
ofertas personalizadas segun la necesidad del mismo, teniendo la percepcion
éste de ser importante para su aseguradora. Por ejemplo, pensemos en las
alertas que le ofrece el dispositivo al asegurado sobre el mantenimiento de su
vehiculo. Si a la compafia de seguros le interesa potenciar el direccionamiento
a sus talleres mecanicos para esos servicios, puede enviar ofertas personaliza-
das al cliente cuando falte poco para tener que realizar la siguiente revision de
su vehiculo ofreciendo descuentos exclusivos. También se pueden enviar cual-
quier tipo de comunicacion referente al mundo asegurador para que esté infor-
mado el cliente (seccion noticias) o de cualquier otro sector relacionado mini-
mamente con el automévil. Se pude incluir una seccion de consejos o0 guias de
buenas practicas para situaciones concretas (accidentes, averias, salvamento,
etc.).
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Otro aspecto importante que se debe tener en cuenta es que gracias a la App
se salva el obstaculo que muchas veces tiene una aseguradora para contactar
con el cliente, que es la falta de informacion del mismo, sobre todo cuando se
utiliza como canal de distribucién a agentes o corredores. En muchas ocasio-
nes no se dispone de teléfono mévil ni e-mail del asegurado, aunque posible-
mente el intermediario (mediador) si disponga de esos datos. Pues bien, gra-
cias a la utilizacion de la App por parte del cliente este impedimento de contac-
to se salva, ya que sélo se necesita tener vinculada la aplicacion con el disposi-
tivo telematico instalado en el vehiculo (proceso que se realiza al inicio de la
contratacion). A partir de ese momento el cliente est4 conectado a la compafia
las 24 horas, 365 dias al afio, por tanto se le ofrece un servicio permanente
esté donde esté e independientemente de la hora que sea.

Este ultimo punto comentado es un punto especialmente sensible a la hora de
explicarlo a la red de ventas. Se tiene que explicar muy bien la finalidad, que
sera siempre el mejorar la experiencia de cliente, sin querer eliminar eslabones
de la cadena (metaféricamente hablando). Es mas, se le debe dar mas impor-
tancia a la necesidad de disponer de personal altamente cualificado para poder
vender esta tipologia de productos y todos los disponibles en el portfolio de la
compafiia, y menguar en la medida de lo posible el tiempo que dedican a la
atencion al cliente por solicitud de un servicio (asistencia en carretera por
ejemplo). Se debe dar a entender que la propiedad de la cartera de clientes es
compartida y que ambas partes deben tener acceso a la informacion del cliente
de forma anéloga. No se tiene que temer por compartir informacion si la finali-
dad es proporcionar mejor servicio al cliente y por tanto obtener mayor fidelidad
del mismo, siendo de este modo beneficioso tanto para el mediador como para
la compairiia aseguradora.

4.8. Incorporacion de nuevos servicios

Las empresas que ofrecen los servicios telematicos a las aseguradoras nor-
malmente parten de una App béasica donde dan toda la informacion y funciona-
lidades comentadas en los puntos anteriores. Se podria decir que es una App
estandar que es similar en todas estas empresas.

Un punto vital a negociar desde el inicio con la empresa de servicios telemati-
COS que contrate una aseguradora para lanzar al mercado una pdliza telematica
de automoviles es la flexibilidad y agilidad en desarrollar la App ofrecida al
cliente. Como comentaba en el punto 4.7 este canal puede ser el mas impor-
tante entre compafiia y asegurado por lo que tiene que ser una herramienta
viva, que se pueda moldear segun la necesidad del momento.

Normalmente se utiliza una arquitectura informatica abierta para poder incorpo-
rar nuevas funciones a estas Apps, pero es importante determinar cuanto tiem-
po se estipula para realizar cada cambio. Se debe pactar este aspecto para
poder adaptar las necesidades de una forma rapida y sencilla. Las nuevas fun-
ciones a incorporar pueden ser:
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o Aplicaciones ya utilizadas en el mercado, por lo que para poder incorpo-
rarlas a la App de la compafiia se debera pagar una licencia y adaptarlas.
Por ejemplo, incorporar un navegador GPS como podria ser Google
Maps.

o0 Aplicaciones de nueva creacion, que necesitarian un desarrollo informati-
co mas amplio y mayor plazo de tiempo para su implementacion. En este
caso seria el haber detectado una necesidad de nuestros clientes que ac-
tualmente no cubra ninguna aplicacion del mercado.

También debemos pensar en que el asegurado puede tener en su Smartphone
gran cantidad de aplicaciones que pueden hacer perder interés a la App que se
vincule a la pdliza telematica del auto. Es evidente que el principal reclamo de
la App siempre sera el poder hacer un seguimiento del estilo de conduccion
propio y el apartado del rewarding por ir mejorando el scoring individual. Las
otras funciones que se vayan afadiendo pueden ser complementos pero no
seran la principal motivacion del porqué utilizar la App.

En mi opinidén creo que seria conveniente estudiar cuales son las principales
funciones o Apps utilizadas por los consumidores en general que estan relacio-
nada en cierta manera con el mundo del automovil para poder determinar su
posible inclusion en la App de la pdliza telematica. Esta accion podria hacer
aumentar la utilizacién de la App de la compafia y acabar generando el enga-
gement™® que realmente es lo que debe perseguir la aseguradora con esta
herramienta.

'8El engagement es el grado en el que un consumidor interactGa con una marca.
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5. Informes de reconstrucciéon de accidentes

Gracias a la telemética existe la posibilidad de reconstruir como ha sucedido
exactamente un accidente en el cual se ha visto involucrado un vehiculo, y es
este un gran atractivo para una compariia de seguros, puesto que puede redu-
cir los tiempos de resolucion del mismo e intentar combatir el fraude. Este se-
gundo aspecto lo trataremos en el punto 6, por lo que nos centraremos exclusi-
vamenteen este apartado en como puede ayudar un dispositivo telemético ins-
talado en un vehiculo asegurado a mejorar la experiencia del cliente cuando
sucede un accidente y como gestiona la compafia aseguradora toda la infor-
macion recopilada gracias a la telemetria.

En primer lugar se debe tener en cuenta qué dispositivo telematico se esta utili-
zando para monitorizar al vehiculo asegurado, porque dependiendo de ello
tendremos mas fiabilidad en los datos. Si se utiliza el Smartphone del cliente
para realizar el monitoreo del vehiculo, no podremos obtener un informe de
Crash'’ objetivo, ya que por el impacto el teléfono realizara un desplazamiento
propio que desvirtuara los datos registrados, por tanto esta opcion no es valida.
Se deben utilizar dispositivos instalados en el vehiculo para contar con una
medicion precisa de los hechos con margen de error infimo.

Dependiendo del hardware utilizado, se pueden registrar datos del estilo de
conduccion del conductor de intervalos de varios minutos hasta intervalos de
s6lo un segundo. Pero cuando hablamos de registro de datos en caso de
Crash, la mayor parte de dispositivos telematicos instalados en los vehiculos
registran datos por milisegundos. Esto se debe a que los dispositivos separan
en dos apartados los datos registrados:

1. Datos que se recopilan para crear el score sobre el estilo de conduccién,
los cuales se van grabando en la memoria interna del dispositivo y son
enviados periddicamente al servidor de la empresa de servicios tele-
maticos.

2. Datos registrados cada milisegundo que se van rescribiendo de forma
continua para no ocupar memoria interna del dispositivo. En caso de de-
tectar un Crash, si se almacenan los datos con esas fracciones de tiem-
po y se envian de forma inmediata a la plataforma de eCall para notificar
el evento. A este hecho se le denomina FNOL*®.

En segundo lugar, dependiendo de las caracteristicas técnicas del dispositivo
utilizado y la precision del acelerémetro interno del mismo, la notificacion de un
Crash se producira a partir de cierta fuerza de la gravedad, que de forma uni-
versal se mide por G. Los dispositivos estandar del mercado generan una aler-
ta de accidente al sobrepasar las 4 G, que es la fuerza minima que se estable-
ce para hacer saltar los dispositivos Airbag de un vehiculo. Estos dispositivos
estandar sonlos utilizados por los fabricantes de automoviles y los que se insta-

YCrash: término anglosajon cuya traduccion es “accidente”. Suele ser utilizado por todas las
compafiias de servicios telematicos para hablar de un impacto acaecido en el vehiculo monito-
rizado.

"®FirstNotification Of Lost
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laran de fabrica en todos los coches por normativa legal a partir del 2018 (co-
mentado en el punto 4.1 — eCall). El motivo por el cual se marca esa franja para
detectar unCrash a partir de las 4 G es para evitar falsas alertas (falsos positi-
vos en argot de la telemética) que podrian acarrear colapso de los operadores
de las plataformas de eCall que podrian llegar a no atender rapidamente una
evento real grave por estar atendiendo un falso positivo. No es tan dificil que se
genere esta situacion. Sélo debemos pensar en alguna situacion vivida perso-
nalmente como conductores o pasajeros en la cual hayamos pasado con exce-
so de velocidad un badén, o no se haya podido sortear un socavon de una ca-
rretera en mal estado, etc. Estos movimientos bruscos del vehiculo podrian
llegar a tener unas fuerzas G tales que podrian hacer disparar una alerta en el
dispositivo telemético. Por ese motivo el marcar un umbral por encima de las 4
G garantiza recibir alertas de Crash reales, puesto que ese nivel de fuerza se
traduce seguro en unos dafios al vehiculo y posiblemente a los ocupantes.

Actualmente en el mercado ya existen dispositivos con mejoras tecnoldgicas
gue permiten unas mediciones mas precisas y que combinadas con unos algo-
ritmos mas sofisticados por parte de las empresas de servicios telematicos
permiten generar alertas de Crash a partir de unas fuerzas de 2 G. Incluso en
un futuro muy inmediato (posiblemente a principios del 2017) ya saldran al
mercado una nueva gama de dispositivos que podran generar alertas a partir
de fuerzas so6lo de 1 G. Los dispositivos actuales que generan alertas a partir
de 2 G son capaces de discriminarpor si solos cuando se trata de una falsa
alarma. Por ejemplo, cuando se registra un impacto pero el vehiculo sigue cir-
culando sin variar su velocidad, el dispositivo entiende que no tiene que gene-
rar alerta alguna puesto que se sigue circulando con normalidad. Esta funcion
los primeros dispositivos lanzados al mercado no son capaces de realizarla y
por ese motivo se tiene que marcar un umbral de fuerzas G mas elevado (4 G)
para discriminar impactos leves.

Otra caracteristica importante a destacar sobre los dispositivos telematicos re-
lacionada con los informes de accidentes es que no todos los dispositivos re-
gistran datos con el motor del vehiculo parado. Esto tiene especial interés
cuando un asegurado presenta a su compariia de seguros un parte de acciden-
te sin contrario porque el hecho ha sucedido cuando el vehiculo estaba esta-
cionado, normalmente en pdlizas con la cobertura de dafios propios. Este as-
pecto también se tratara en el punto 6 porque esta muy relacionado con la de-
teccion del fraude.

Una vez vista la importancia que tienen las caracteristicas técnicas del disposi-
tivo telematico, veamos la operativapaso a paso de un evento registrado como
Crash:

1. Deteccién del Crash: el dispositivo detecta el impacto y envia los datos a
la plataforma SOC (Secure Operating Centre). Acto seguido aparecera
una alerta en las pantallas de los operadores de la plataforma, la cual
sera clasificada de mayor a menor importancia entre todas las alertas
recibidas dependiendo de la fuerza del impacto (fuerzas G).
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2. Reconstruccion del Crash: En segundos se inicia la accién de contacto
con el conductor del vehiculo para conocer qué ha sucedido y si necesi-
ta ayuda. Este contacto se realiza mediante el propio dispositivo si cuen-
ta con modo conversacion (micréfono y altavoz) o mediante el teléfono
movil del conductor. Durante la accién de contacto, el operador de la pla-
taforma recibe el informe completo del evento (Crashreport). Normal-
mente este informe se genera en segundos, no sobrepasando el umbral
de los 60 segundos. Con este informe el operador puede valorar la si-
tuacidon y hacerse una idea de la gravedad del accidente, al mismo tiem-
po que puede filtrar si se trata de una alertafalsa (falso positivo). Mien-
tras se realiza el estudio del informe, se esta contactando con el conduc-
tor. Si éste no contesta a la primera llamada que realiza la plataforma
SOC, se realizaran varios intentos en intervalos cortos de tiempo. Si fi-
nalmente es imposible contactar con el conductor, y segun el Crashre-
portse trata de un accidente grave, el operador puede optar por solicitar
la colaboracion de los servicios de emergencia.

A continuacion se muestran partes de un informe de accidente que reci-
be la plataforma SOC para valorar un Crash. Para poder visualizar un in-
forme completo véase el anexo 1y anexo 2.

Cuadro 12: Ejemplos de informacién de un Crashreport

- Sp— Yy 9 T “aims Py T 1 = 150
Y

e e s wr s e cwe

Fuente: Vodafone Automotive, ejemplo Crashreport marzo 2016.

3. Asistencia: una vez el operador de la plataforma SOC ha podido contac-
tar con el conductor, se interesara primero de todo por conocer si al-
guien necesita asistencia sanitaria (protocolo eCall). Una vez determina-
da la necesidad o no de la intervencion de personal sanitario, se procede
a verificar los hechos y conocer qué mas servicios requerira el asegura-
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dor, como por ejemplo el envio de una grla, asistencia en carretera,
envio de un taxi, etc.

4. ENOL: un servicio que también ofrecen a los asegurados estas platafor-
mas SOC es la apertura del siniestro. Si el siniestro no ha sido grave y
no han tenido que intervenir los equipos de emergencia, mientras el
asegurado espera el envio de asistencia, se puede ir gestionando la
apertura del siniestro con datos del mismo momento de haberse produ-
cido el accidente, incluso se puede pedir al asegurado que tome fotos
del hecho y del vehiculo y las suba mediante la App de la compafiia para
facilitar mayor informacién. Una vez abierto el expediente del siniestro se
puede informar al cliente cual es el taller de la compafiia mas cercano a
la ubicacion donde se encuentra o el mas proximo a su domicilio, ven-
diendo siempre las ventajas de los mismos, y consiguiendo asi una con-
tencidon de los costes y un mayor control de la calidad de la reparacion
que se deberia traducir en satisfaccion del cliente. Actualmente algunas
empresas de servicios telematicos estan desarrollando una aplicaciéon
para aportar mas valor a este punto de la operativa de un Crash, con la
cual se puede llegar a determinar el coste aproximado que tendra la re-
paracion del siniestro, y siguiendo normas técnicas de la compafiia ase-
guradora, se podria dar la conformidad de la reparacion al taller en el
mismo momento, sin necesidad del envio de un perito. Esto se traduciria
en una reduccion de costes, no solo por el ahorro del peritaje sino, por
ejemplo, en la reduccion de dias de un coche de sustitucién si fuese el
caso, y lo que es mas importante, si se piensa en el cliente, la reduccién
del tiempo necesario para cerrar totalmente el expediente del siniestro.

Cuadro 13: Ejemplo informacién de dafios al vehiculo siniestrado en un Crashreport
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Fuente: Vodafone Automotive, ejemplo Crashreport marzo 2016.
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Por todo lo expuesto en este punto, se puede apreciar como de importante es
la informacion que puede proporcionar la telemética a las compafiias asegura-
doras en relacion a los siniestros, y el magnifico servicio que se ofrece a los
clientes ante un accidente. El desarrollo que se seguird produciendo en este
ambito por las empresas de servicios telematicos proporcionara mayores
herramientas a las aseguradoras para seguir controlando y reduciendo los cos-
tes al igual que los tiempos de gestidén. Todo ello se podra traducir en un mejor
servicio para los clientes y posiblemente una reduccion de primas por la mejora
del ratio combinado.
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6. Reduccion del fraude

Segun un estudio de Accenture (“El fraude en el sector asegurador Europeo se
incremento los tres dltimos afios”, 2013)se estima que se pierden entre 8.000 y
12.000 millones de euros al afio en Europa debido a las reclamaciones fraudu-
lentas.

El fraude en el ramo de automoviles es uno de los grandes problemas que tie-

nen las compafias aseguradoras que operan en el mercado espafol. Aproxi-
madamente la mitad del importe anual estafado corresponde al ramo de autos.

Grafico 14: Evolucién del fraude a las compafias aseguradoras en Espafia

Las estafas al seguro en Esparia
B Fraudes por importe inferior a 500 € (%) Fraudes por importe superior (%)

6935 772 6997 7026 796 66,81

4777
44727 A350
3893 42 =
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Principales fraudes segin tipo de cobertura de seguro

SMTFST”AJII.JBEE CUANTIA ESTIMADA PESO EM EL

SINIESTROS (%) DEL FRALIDE (€) FRAUDE (%)
Autos resp. civil dafios corporales 5,35 193.512.062 35,18
Autos resp. civil dafios materiales 1,80 54.050.054 983
Autos robo 379 1 9275013 1 169
Multirriesgo hogar 068 | 53536203 973
Seguro de vida 086 | 34173177 . 621

Fuente: El Economista, “El fraude cuesta 550 millones al seguro, la mitad en autos”,
22/04/2016.

En el grafico 14 se puede ver la evolucién de los dltimos diez afios de la estafa
al seguro en Espafia, donde se aprecia como han aumentado los fraudes de
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cuantia no superior a los 500€, habiendo alcanzado en 2011 su cota mas alta
(71,72%) del total de casos fraudulentos. Segin mi opinién esta circunstancia
se dapor dos razones: la primera la crisis econdmica que se inicid en 2008 que
provocd que muchos propietarios de vehiculos con un nivel de ingresos mer-
mado y habiendo tenido algun desperfecto en su coche intentaran reparar esos
dafos a través de su seguro con garantias basicas (terceros). Segundo, por la
falta de medios de las compafias afios anteriores en la lucha contra el fraude
de menor escala, por lo cual se centraban los esfuerzos en intentar evitar los
fraudes de cuantias elevadas por su mayor repercusion inmediata en el resul-
tado técnico.

En el siguiente cuadro se aprecia que no existe el mismo grado de fraude en

todas las comunidades autdnomas, centrandose mayoritariamente en las zonas
del sur.

Cuadro 15: Mapa del fraude en Espafia

/ e Do
"y —3

Fuente: ABC, “Los conductores espafioles justifican el fraude a las compafiias de seguros” 18/01/2016

Teniendo este escenario en el ramo de automoviles del mercado asegurador
espafiol me centraré a continuacién en determinar como puede ayudar la te-
lematica a combatir el fraude.

Lo primero de todo es no pensar en la telematica como Unica herramienta anti-
fraude, sino més bien pensar en ella como un complemento. Actualmente las
compafias aseguradoras ya estan invirtiendo grandes partidas presupuestarias
en implementar nuevas herramientas informaticas de modelos predictivos que
analizan siniestros fraudulentos historicos e identifican criterios para predecir
otros nuevos (ver trabajos como Ayuso 1997, Artis et al. 2002 y Caudill et al.
2005, para analizar con profundidad modelos predictivos de control de fraude).
Estas nuevas herramientas predictivas ayudaran considerablemente a detectar
con mas eficacia y en menor tiempo fraudes que quieran hacer los clientes. Si
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a estas nuevas herramientas les proporcionamos infinidad de datos recopilados
gracias a los dispositivos teleméticos instalados en los vehiculos asegurados,
es evidente que la efectividad de las mismas se incrementard en un tanto por-
ciento elevado.

Sin tener en cuenta los modelos predictivos para luchar contra el fraude, la
propia teleméatica por si sola podria llegar a reducir considerablemente los ca-
sos fraudulentos. Sobre todo tiene una efectividad mayor cuando la asegurado-
ra tiene implementada una operativa de apertura de siniestros cuando se recibe
una alerta de Crash. Es decir, cuando el dispositivo telematico lanza una alerta
a la plataforma SOC por haber sufrido un impacto el vehiculo y se pone en
marcha el protocolo de eCall, al contactar con el asegurado y brindarle toda la
ayuda gue requiera, en ese momento ya se esta recopilando informacion valio-
sa para detectar fraudes a posteriori. Se tratan de llamadas telefénicas que
guedan registradas donde se le estan haciendo preguntas concretas al asegu-
rado de la situacion acaecida.

Una informacién vital ya la proporciona el propio dispositivo que evidencia el
lugar del accidente (donde) y la fecha y hora del evento (cuando). Siguiendo el
protocolo de eCall se le pregunta siempre al conductor si existen otros ocupan-
tes en el vehiculo y si necesitan asistencia médica. La respuesta a esta pregun-
ta estara evitando reclamaciones a posteriori de dafios corporales de diferentes
personas que se supone que viajaban en el vehiculo accidentado acompafan-
do al conductor. También con el informe de Crash que se genera con todos los
datos recopilados en el momento del accidente se puede determinar la grave-
dad del accidente gracias a las fuerzas G registradas, y con el apoyo de la
biomecanica se puede llegar a predecir cuales seran las lesiones sufridas por
tal impacto.

Como hemos visto al principio de este punto en el grafico numero 14, el mayor
volumen de fraude se produce en reclamaciones de dafios corporales, y por lo
comentado hasta el momento se puede comprobar que la telematica aporta
gran valor en este aspecto por dos motivos:

1. Permite saber fehacientemente qué magnitud ha tenido un accidente y
gué lesiones puede generar. A la vez permite realizar una provision del
siniestro mas ajustada a la realidad.

2. Gracias al protocolo eCall permite saber cuantas personas viajaban en
el vehiculo en el momento del accidente y en el vehiculo contrario si lo
hubiese, evitando de ese modo reclamaciones por dafios corporales de
personas inexistentes en dicho evento.

Por todo lo comentado hasta el momento,queda demostrado como la telemati-
ca ayudara a reducir en gran parte las reclamaciones fraudulentas de dafios
corporales que reciben frecuentemente las aseguradoras, y por las cuales se
gastan millones de euros anualmente.

En mercados como el de UK, donde se empezd a utilizar la telematica hace

afnos, ya han aparecido casos publicados en diferentes medios donde gracias a
esta tecnologia se ha demostrado que eran falsas algunas reclamaciones pre-
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sentadas contra alguna compafia aseguradora. Por poner un ejemplo se ad-
junta en el anexo nimero 1 una noticia publicada en el diario The Telegraph del
29 de abril del 2014 en la cual se explica el caso de tres ocupantes de un ca-
mion que reclamaban por lesiones la cantidad de 54.000£ a la aseguradora
(Aviva) del vehiculo que les impacté por la parte posterior. El vehiculo que cier-
tamente les golped durante una caravana era un utilitario, siendo este el primer
punto de incongruencia de los dafios reclamados debido a la diferencia de di-
mensiones, y ademas este coche llevaba instalado un dispositivo telematico de
su aseguradora, cosa que permiti6 demostrar a la velocidad que circulaba el
mismo y la fuerza con la que impacto realmente al camion. Este caso comenta-
do sdlo es un ejemplo de las miles de reclamaciones fraudulentas que reciben
las compafias aseguradoras y que sin datos contrastados en muchos casos no
pueden rechazar por no poder demostrar que se trata de un fraude.

En cuanto a los dafios materiales la telematica también juega un gran papel,
puesto que, como ya se comentd en el punto 5, la informacién que se despren-
de del informe de Crash puede estimar el dafio causado al vehiculo asegurado.
Al llegar a tener una aproximacion del coste total de la reparaciéon, cuando se
recibe una factura de un taller, se puede valorar si oscila dentro de los costes
esperados o si por el contrario esta sobrevalorada. Si fuese el caso se le podria
pedir explicaciones al taller para justificar el volumen de dicha factura. Con esta
metodologia se podria acabar con la mala praxis de algunos talleres mecanicos
que incitan a los asegurados a realizar fraude a sus compafias aseguradoras,
siendo incluso ellos mismos los que provocan dafios mayores al vehiculo para
reparar zonas dafiadas antes del accidente, o por buscar indemnizaciones di-
rectas para el asegurado por pérdida total de su coche. Si cabe resaltar en este
punto que con la utilizacion cada vez mas extendida de los talleres mecéanicos
afectos a las compairiias o propios, esta mala praxis se esta reduciendo consi-
derablemente.

En el &mbito de los dafios materiales no solo es importante la informacion que
se desprende del informe de Crash para poder rebatir facturas de reparaciones
gue no concuerden con los datos registrados, sino también es de vital impor-
tancia cuando se reciben reclamaciones de dafos por parte de terceros sobre
un asegurado, donde se puede demostrar gracias a los registros que el vehicu-
lo asegurado no se encontraba ni en el lugar ni hora que se presenta en la re-
clamacion. Esta misma situacion se puede dar con asegurados con cobertura
de Dafos Propios los cuales pueden notificar un siniestro de grandes dafos
cuando al revisar los registros del dia indicado se puede demostrar que el dafio
(impacto) era de poca consideracion, y por tanto no cuadra con la versién co-
municada.

Siguiendo el orden de mayor a menor cuantia de fraudes en el ramo de auto-
moviles, tras los dafios corporales y materiales se encuentran los robos de
vehiculos. La cuantia estimada de fraude en robo dista mucho de las dos ante-
riores pero sigue siendo un volumen importante que gracias a la telemetria se
podria llegar a reducir en gran medida.

El localizador GPS que incorpora el dispositivo teleméatico instalado en los
vehiculos asegurados hace que las compafias de seguros puedan realizar el
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rastreo (tracking) del vehiculo robado de forma rapida y sencilla. Por tanto el
saber que el vehiculo lleva instalado tal dispositivo desalienta a los defraudado-
res a intentar realizar acciones malintencionadas buscando cobrar una indem-
nizacién por parte de su compafia.

En mi opinidn y para concluir este apartado, creo que la teleméatica serd una
gran aliada para las compafias de seguros para reducir en gran parte el frau-
de, pero si es cierto que tendra mayor efectividad en cuanto mayor sea el vo-
lumen de pdlizas telematicas en la cartera de clientes, siendo el objetivo a futu-
ro el conseguir que el 100% de los vehiculos asegurados lleven instalado un
dispositivo telematico independientemente del producto contratado.
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7. Conclusiones

En los diferentes apartados comentados en esta tesis se han enumerado las
aportaciones que conlleva la utilizacion de la telematica en el mercado asegu-
rador, especialmente en el ramo de automoviles.

En este ultimo apartado de conclusiones daré mi opinion de como introducir la
telematica en el ramo de Autos en el mercado asegurador espariol, siendo éste
actualmente un mercado poco maduro, aun existiendo pdlizas teleméaticas co-
mercializadas desde 2009. En ningun caso entraré a valorar las acciones lleva-
das a cabo por las compafiias aseguradoras que comercializan estos productos
telematicos.

7.1. La poliza telematica en el mercado espafol a corto plazo

Existiendo compafiias aseguradoras en el mercado espafiol que cuentan con
polizas telematicas para automoviles actualmente en su cartera de productos,
voy a basar mis conclusiones en cédmo podria una aseguradora introducir un
nuevo producto telematico para automoviles basando la oferta exclusivamente
en los servicios de valor afladido que se le puedan ofrecer al cliente sin incor-
porar la modalidadPAYD.

Segun mi opinidn, la primera reflexion que deberia hacer una compafia que
esté pensando en incorporar la telematica a su ramo de automoviles seria el
estudiar que pros y contras llevaria esa accion, desglosando los argumentos
segun las principales palancas que intervienen en el proceso: estilo de conduc-
cién, servicios de valor afiadido, siniestralidad y comunicacion/marketing.

Realizando este ejercicio a dia de hoylos principales argumentos que podrian
darse serian los siguientes:

1. Estilo de conduccion o perfilado de riesgo:

/ >

Aprendizaje (KnowHow). Mercado espaiiol poco maduro con primas
Otras compafiias tienen productos o medias bajas en comparacién con otros
estanrealizando pruebas piloto. paises donde se aplica la telemética.
Permite generar una Invade la privacidad del conductor
tarifa individualizada. (efecto Gran Hermano)
Tarifa individualizada -algunos conducto-
Posibilidad de aumentar cuota de res pueden llegar a nopoder pagar la pri-
mercado en determinados segmentos. ma correspondiente a su perfil de riesgo

Mayores costes iniciales que poliza
estandar (dispositivos, instalacion,
servicios telematicos, etc.)

Mantenimiento de los dispositivos a
futuro para obtener datos fidedignos

Fuente: Elaboracion propia.
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2. Servicios de Valor Anadido:

o

&

eCall (salvar vidas)

Posibles "falsos positivos"

Tracking vehiculo robado

Cada vez existe mas conocimiento de
esta tecnologia entre los ladrones de
vehiculos gue hace reducir su efectividad

Geolocalizacion
(Asistencia Viaje, Find my car, Geo fence)

Actualmente se ofrecen servicios
similares sin la teleméatica

Posibilidad de afadir servicios ofrecidos
en otras Apps (I0S y Android)

Duplicidad de servicios con Apps gratuitas

Fuente: Elaboracion propia.

3. Siniestralidad:

=

Reduccién de la siniestralidad
(reduccién costes y fraude)

Necesaria capacitacion para
comprender informes Crash

Mejora del estilo de conduccién

Agiliza la gestion del siniestro = mejora
calidad servicio

Fuente: Elaboracion propia.

4. Comunicacion / marketing:

<

=

Interaccion continua con el cliente
(actualmente sélo a la hora de un
siniestro o renovacion)

Lanzamiento al mercado sin
diferenciacién con los productos
actuales de la competencia

Sitba al Cliente en el centro del negocio

Complejidad a la hora de la venta
(necesidad de formacion)

Fidelizacion de Clientes
(calidad de servicio = reduccion tasa de
anulacién)

Operativa inicial mas compleja
(instalacién dispositivo, activacién, etc.)

Gamificacion / Rewarding

Big Data: necesidad de inversion a futuro
para extraer el maximo provecho a los
datos almacenados del Cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez realizado este ejercicio, el siguiente paso seria estudiar qué medio
teleméatico se desea utilizar para el registro de datos. Actualmente sélo existen
tres sistemas:

o Dispositivo oculto o embarcado (Black Box).
o Dispositivo por conexiéon OBD.
o0 Smartphone (App).

La eleccién del medio telemético estara muy relacionada con el producto final
gue se quiera ofrecer al cliente. Es decir, dependiendo de si deseamos crear un
producto basico, como por ejemplo podria ser el “pago por kildmetro”, o si por
el contrario deseamos ofrecer al cliente un producto de gran calidad repleto de
servicios de valor afiadido, deberemos elegir un dispositivo u otro.

Para ello propongo una tabla comparativa con los pros y contras para la com-
pafiia de cada uno de los medios a modo de ejemplo:

BLACK BOX OBD SMARTPHONE
(dispositivo embarcado) (dispositivo por conexién OBD Il) (App)
Coste elevado del dispositivo é Coste comedido dispositivo Sin inversién en dispositivo

4

Requiere instalacién (+ coste) Autoinstalable Sin instalacion

Calidad de datos registrados Calidad de datos registrados Inconsistencia calidad de datos

%<

: Imposibilidad de falsear datos
(dispositivo oculto)

Posibilidad de falsear datos por
desconexion del dispositivo.

Viajes falsos y/o falseados por
el conductor.

__,.>/ Deteccion de Crash (menor

Deteccion de Crash sensibilidad que Black Box)

No deteccion Crash

. Tracking vehiculo robado

Tracking vehiculo robado (- efectividad, facil desconexion)

No tracking vehiculo robado

No compatible con todos los

Instalable en todos los vehiculos fabricantes automdviles (sien 70%)

Portable entre varios vehiculos

%% <

Detecta movimientos y fuerzas Detecta movimientos y fuerzas
en ejes X,Y,Z (3 dimensiones) en ejes XY (2 dimensiones)

Detecta movimientos X,Y
(2 dimensiones)

Qe[ [e e [« [s%]se

.. Posibilidad deteccion de averias

>
del vehiculo (Black Box + OBD) Deteccion de averias vehiculo Consume bateria Smartphone

4 3ESE 3k 2k JASAS

J Bot6n antipanico (eCall/bCall)

Répida implimentacion

JPosibilidad de probar antes
de contratar.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la comparativa es evidente que si utilizamos un
dispositivo telematico embarcado (Black Box) dispondremos de multiples venta-
jas en comparacion con los otros medios, pero también es cierto que incurrire-
MOS en unos gastos iniciales superiores a los otros dos, incluso inexistentes en
el caso de utilizar la opcion del Smartphone (App). Por tanto vemos que el
apartado de los costes cobra vital importancia desde el inicio del proyecto.
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Siguiendo con el ejercicio de determinar qué medio teleméatico seria el mas
adecuado para nuestro futuro producto, seria recomendable realizar una com-
parativa similar a la anterior pero pensando en la vision cliente. Es decir, de-
pendiendo de qué medio telematico se utilice, qué se le podra ofrecer al cliente.

Veamos un ejemplo en la siguiente tabla:

BLACK BOX OBD SMARTPHONE
(dispositivo embarcado) (dispositivo por conexién OBD Il) (App)
Pago por Km Pago por Km Pago por Km
PAYD PAYD PAYD
(mayor fiabilidad de datos) (fiabilidad de datos) (menor fiabilidad de datos)
eCall eCall
bCall (botéon SOS) bCall (App) bCall (App)
Posibilidad alertas averias y Alertas averias 'y Posibilidad avisos mantenimiento basico
avisos de mantenimiento avisos de mantenimiento (revisiones por kilémetros)
Comunicacion contintia con Cliente Comunicacion continta con Cliente Comunicacion continta con Cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Si estudiamos con detenimiento las dos tablas anteriores en referencia a la
comparativa de dispositivos telematicos, podemos apreciar la diferencia que
existe entre la visidn para la comparfia de seguros y la visién para el cliente.
Esta claro que para la aseguradora le interesara dentro de lo posible instalar
siempre un dispositivo embarcado no sélo por los servicios que puede ofrecer
al cliente sino también por el beneficio propio que supone el poder disponer de
datos registrados de accidentes para la gestion de siniestros y lucha contra el
fraude. En cambio, para un cliente podria ser suficiente con utilizar como medio
telematico su Smartphone, sobre todo si lo que prima para él fuese el tener una
tarifa individualizada.

Siguiendo con el objetivo de esta tesis que es introducir una péliza telemética
para el automovil en el mercado espafol basandonos exclusivamente en los
servicios de valor afiadido, es evidente que a corto plazo la eleccién para poder
cumplir este fin seria utilizando un dispositivo telematico embarcado (Black
Box) o por conexion OBD. La utilizacion del Smartphone la pospondriamos pa-
ra una etapa mas avanzada en la cual el sistema PAYD estuviese definitiva-
mente implantado en Espafa y permitiera ofrecer una modalidad de pdéliza te-
lematica basada exclusivamente en la tarifa individualizada con unos costes
infimos para la compafiia de seguros.

Habiendo decidido utilizar un dispositivo embarcado o por conexién OBD, se
debera decidir quién asumira el coste del mismo: la compaiiia o el cliente. En la
situacién actual que tenemos en Espafia con un mercado no maduro, las ase-
guradoras que utilizan el sistema PAYD con dispositivos telematicos suelen
asumir el coste de los mismos, siendocomo es evidente el principal reclamo del
producto poder ofrecer una tarifa mas justa para el conductor. También es cier-
to que son las primeras interesadas las compafiias en adquirir experiencia en
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este ambito (Know How) y por tanto mayor sentido tiene el sufragar el coste de
los dispositivos telematicos.En nuestro caso, basando la venta en los servicios
que aportara el dispositivo, trasladaremos parte del coste al asegurado, ven-
diendo el paquete de servicios telematicos como una mejora de la poliza
estandar de auto. El reparto del coste podria ser de un 50% entre compaiiia y
cliente, o soportando mayor parte la compafia para hacer mas atractiva la poli-
za en comparacion con una modalidad de pdliza estandar.

Si se desea focalizar la venta de una podliza de autos en base a los servicios
qgue le pueda aportar la telemética al cliente, primero deberemos hacer una re-
flexion a modo brainstorming®® de qué servicios se consideran mas importantes
y de mayor valor afiadido, por los cuales un conductor estaria dispuesto a con-
tratar nuestro producto.

Un servicio vital para esta nueva pdliza es el eCall. Segun un estudio de Bosch
Service Solutions presentado en lal? Jornada del Coche Conectado del pasado
mes de abril, el 63% de la poblacion estaria dispuesta a pagar por este servi-
cio, que como se ha comentado en varias ocasiones durante esta tesis, sera
obligatoria su instalacion en vehiculos de nueva producciéon a partir del 2018.
Ofreciendo este servicio antes de la entrada en vigor de la nueva normativa,
estaremos captando cuota de mercado que se familiarizara con este servicio
antes de su expansion masiva en 2018. Cabe resaltar que el servicio de eCall
que pueden ofrecer las aseguradoras actualmente sera percibido como de ma-
yor calidad que el ofrecido por los sistemas eCall instalados de fabrica. Recor-
demos que con un dispositivo telematico de alta gama embarcado en el vehicu-
lo se pueden generar alertas por impacto a partir de fuerzas 2G, cosa que el
servicio estandar sélo genera alertas a partir de las 4G o por activacion del Air-
bag. Con esta diferenciacion estaremos ofreciendo al conductor la tranquilidad
de contar con el personal de su aseguradora ante cualquier eventualidad, in-
cluso si es de menor magnitud.

Otro servicio que es ineludible ofrecer al conductor es la informacion propia
sobre su estilo de conduccion. Como se coment6 en el apartado 4.6, el gene-
rarle un scoring personal que vaya puntuando su forma de conducir producira
un efecto positivo en cuanto a la motivacion por la superacion personal. Si este
apartado lo acompafiamos de acciones de rewarding con las que premiamos la
mejora de esa puntuacion personal, estaremos implicitamente incidiendo en
una mejora de la siniestralidad de la cartera de clientes.

La geolocalizacién sera otro servicio imprescindible para ofrecer en nuestra
poliza telematica. Con ella se podra mejorar la Asistencia en Viaje, localizando
el vehiculo averiado en segundos y enviando personal de asistencia en un
tiempo reducido. Se incluira el servicio Findmy car para aquellas situaciones en
las que el cliente no recuerde donde aparcé su vehiculo. Y por ultimo la posibi-
lidad de delimitar zonas de circulacion con el servicio Geo fence, muy util para
padres que prestan su coche a sus hijos y no quieren que circulen a mas de un
maximo de distancia desde el domicilio familiar.

®Brainstorming: Aportacién de ideas que varias personas ponen en comin como punto de
partida para un proyecto.
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El servicio de tracking del vehiculo robado se podra ofrecer con mayor o menor
eficacia dependiendo de si utilizamos un dispositivo Black Box o por conexién
OBD, pero es importante el ofrecerlo para que el asegurado sienta que su co-
che estara mas protegido frente a una situacion de robo.

En cuanto al servicio de alertas de averias mecéanicas y de mantenimiento del
vehiculo, el dispositivo telemético por conexiéon OBD desde su lanzamiento al
mercado es el mas indicado para esta funcion, ya que estd directamente co-
nectado con la centralita del coche. Como esta funcién no la podian ofrecer los
dispositivos embarcados, lo que estan desarrollando actualmente las empresas
de servicios telematicos es vincular un dispositivo Black Box con otro dispositi-
vo por conexion OBD para poder dar el maximo de servicios telematicos posi-
bles a la vez. Esta evolucion estara disponible a finales de este afio y tendra
sélo un ligero incremento de costes. En mi opinion seria interesante el poder
lanzar al mercado la nueva podliza teleméatica para autos con este nuevo avance
tecnoldgico, ya que se estaria ofreciendo el maximo potencial de un dispositivo
telematico embarcado junto con la mayor funcion de un dispositivo telematico
por conexion OBD (alertas de averia). Este servicio de valor afiadido puede ser
muy valorado y puede llegar a mejorar la experiencia de cliente. Si se quiere
mejorar este servicio, se puede subcontratar un servicio mecanico especialista
via telefénica mediante el cual el cliente una vez recibida una alerta de averia
mecanica generada por su dispositivo telematico podria ponerse en contacto
con la plataforma de asistencia mecanica en la cual por el cédigo de averia in-
dicado le podran decir de qué se trata y darle una orientacién de cuanto podra
costarle la reparacion. También podran informar de las ventajas y servicios pre-
ferentes de la red de talleres de la propia compafiia e intentar re-direccionar
esa reparacion a uno de los talleres si el cliente lo desea.

Igual de importante que los servicios sera la App que proporcionemos al cliente
para la gestion de su podliza telematica. Realmente ser& el vinculo entre el dis-
positivo telematico, la aseguradora y el conductor. Todo se focalizara en esa
herramienta, por lo que se debe crear una App lo mas atractiva posible para el
cliente, sencilla de manejar y totalmente flexible para ir incorporando nuevos
contenidos o servicios. Para este apartado sera importante contar con el depar-
tamento de marketing y comunicacion de la compafia para aunar fuerzas y
crear la mejor herramienta posible. No debemos olvidar que la App también
servird como medio de comunicacion con el cliente, por lo que obligara a invo-
lucrar al departamento de comunicacién para gestionar de manera correcta
estos contactos y siguiendo los estandares utilizados por la compafia.

Una vez confeccionado el producto internamente, es decir, tenemos claras las
coberturas y servicios que ofreceremos, el dispositivo telematico que utilizare-
mos, la operativa de instalacion y activacion del mismo, y contemos con la
adaptacion informatica de nuestro sistema para poder lanzar el producto al
mercado, deberemos determinar el target al cual queremos ofrecer nuestro
producto.

Tanto el mercado nacional como internacional focaliza la venta de las poélizas
telematicas para automoviles en segmentos de edad, puesto que utilizan el sis-
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tema PAYD, dandole mas importancia al segmento de jovenes conductores
que son los que mas acusan las primas elevadas.

En el caso de lanzar una poliza telemética basada en los servicios, no tiene
sentido que discriminemos por segmentos de edad, posiblemente tendria mas
sentido discriminar por la antigiedad del vehiculo. En mi opinion un cliente es-
tara dispuesto a pagar una prima algo superior por su poliza telematica en
comparacion a una pdliza estandar dependiendo del valor que represente su
vehiculo para él. Siguiendo este razonamiento, estardn mas predispuestos a
contratar esta nueva tipologia de pdlizas los clientes que deseen la cobertura
de Dafos Propios al poseer un coche nuevo o seminuevo o la cobertura de
Terceros Completo cuando posean un coche con mas de 4 o 5 afios de anti-
gledad. Lo que si se podria acotar una antigiedad maxima del vehiculo para la
contratacion de la pdliza, sobre todo pensando en los costes de instalaciéon y
desinstalacion del dispositivo cuando un cliente quiera cambiar de vehiculo (re-
emplazo de pdliza).

Habiendo creado el producto y teniendo claro a quién lo queremos dirigir, el
siguiente paso es decidir como vamos a venderlo. En mi opinidn esta tipologia
de producto se debe distribuir a través de red de mediadores y agentes, nunca
por canal directo. Se trata de un producto novedoso que requerira la profesio-
nalidad de un mediador cualificado que pueda explicar las ventajas y bondades
del mismo y ensefiar in situ como funciona, por ejemplo a través de su Smartp-
hone donde ensefara la App al cliente y todas las funcionalidades que ofrece.
En ventas siempre vale mas una imagen que mil palabras, y siendo un merca-
do poco maduro donde queremos introducir nuestro producto con una vision
diferente a los productos telematicos que se comercializan actualmente por
otras compaiiias, se debera hacer énfasis en protocolizar el momento de la
venta.

Por tanto, antes del lanzamiento del producto al mercado, deberemos realizar
acciones de formacion a la red comercial. Si se quiere tener éxito con esta ac-
cion no servird enviar un comunicado con informacion del producto mediante
un correo electronico como sucede en muchas ocasiones con la aparicion de
nuevos lanzamientos o0 mejoras de productos actuales. En nuestro caso, siendo
un producto novedoso y que involucra una tecnologia desconocida por gran
parte de la sociedad, requerira realizar formaciones presenciales con los agen-
tes y corredores en la medida de lo posible, o por lo menos con los que tengan
una actividad comercial por encima de la media, y con el resto (mediadores con
baja actividad) proporcionarles material suficiente y de facil comprension para
gue tengan conocimiento del mismo (por ejemplo mediante videos de corta du-
racion).

Otro aspecto importante una vez planificados todos los puntos anteriores, sera
la publicidad que queramos hacer sobre nuestro lanzamiento al mercado. Ac-
tualmente existen multitud de anuncios de compariias aseguradoras ofreciendo
su gran malgama de productos, pero es cierto que ninguna de las asegurado-
ras que disponen de productos telematicos emplea gran cantidad de recursos
para promocionarlos.
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Siendo el producto telematico propuesto en esta tesis diferente a los actuales
del mercado, se deberia invertir recursos en publicidad a la hora de lanzarlo,
explicando muy bien qué es la telematica y qué aporta a la pdliza que va a con-
tratar el cliente. Esta accion junto a la formacién especifica de la red comercial
puede hacer tener éxito o fracaso. Aun habiendo creado un producto con bue-
nas coberturas y magnificos servicios, si no se comunica bien en qué consiste
y qué necesidades cubrira a los clientes, puede fracasar en un corto plazo de
tiempo como ya ha pasado a alguna compafiia aseguradora del mercado es-
pafiol.

Si comunicamos a la hora del lanzamiento del producto que deseamos mejorar
el estilo de conduccion de nuestros clientes gracias a la informacion que pro-
porcionaremos a través de la App personal, estaremos trasladando la idea de
gue nos preocupamos por la seguridad de los mismos. A la vez estaremos pro-
yectando nuestra involucracion con la reduccion de los accidentes en nuestras
carreteras, que se podria llegar a percibir como una accion social. Siendo éste
el escenario ideal por la reputacion de marca que hariamos de nuestra com-
pafia y lo que proyectariamos sobre el publico objetivo, podriamos intentar in-
volucrar a entidades con la DGT, UNESPA, DGSFP o incluso el Ministerio de
Industria, para lanzar campafias de concienciacion de la siniestralidad actual en
nuestras carreteras y las vidas que se podrian salvar si mejoramos los habitos
al volante.

Debe quedar claro que la introduccién de este producto en el mercado espafiol
no solo serviria para popularizar la telematica aplicada al mundo del automovil
sino también para adquirir experiencia por parte de la aseguradora que lo co-
mercializara en la gestién de datos telematicos que a futuro puede hacer servir
para introducir la modalidad PAYD o el pago por kilbmetro, y para generar ma-
yor negocio gracias al Big Data.

Por ultimo y para concluir este punto decir que seria importante realizar el lan-
zamiento de este nuevo producto telematico antes de finalizar el afio 2017,
puesto que si se dilata en el tiempo la salida al mercado habra otras compafias
gue lanzaran productos similares que pueden hacer que no tenga impacto la
accion y se estara incurriendo en un coste de oportunidad.

7.2. La poliza telematica en el mercado espafiol a medio-largo
plazo

Es evidente que a medio-largo plazo se estandarizara el uso de la telematica
en el mercado asegurador espariol, tanto en el ramo de automéviles como en
otros ramos como son el de hogar, salud y vida.

En el caso concreto del ramo de automoviles se llegara a introducir el sistema
PAYD como una modalidad méas delacartera de productos, ya que sera la evo-
lucién l6gica a un mercado con unos consumidores cada vez mas exigentes e
informados y no dispuestos a pagar unas tarifas no calculadas de forma indivi-
dualizada.
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Las aseguradoras que operan en el mercado espafiol y que ya han introducido
la telemética en su operativa, ya sea con el sistema PAYD o mediante la venta
de servicios de valor afiadido como se propone en esta tesis, a medio-largo
plazo estaran totalmente facultadas para crear nuevas modalidades de produc-
to gracias a la combinacion de la telematica y el Big Data. Eso sera posible
mediante la experiencia adquirida durante los afios anteriores en el tratamiento
de datos registrados por los dispositivos telematicos que han permitido adquirir
el knowhow necesario para poder a posteriori tratarlos de la forma méas benefi-
ciosa para la compafia. Ese mayor conocimiento del cliente puede abrir un
abanico de posibilidades enorme para generar venta cruzada, crear nuevas
necesidades y a la vez cubrir necesidades existentes antes de que el cliente
tenga la percepcion que tiene una necesidad y/o problema.

Segun lo comentado, se evidencia el hecho que el seguro de automaviles en el
futuro dejara de ser una commodity?® para pasar a ser un servicio totalmente
personalizado y adaptado al perfil de riesgo del cliente, y a la vez cubrira las
necesidades especificas de cada uno de ellos. Como coloquialmente se deno-
mina, se pasara en el mundo asegurador como en tantos otros sectores, a
hacer “trajes a medida”.

A la vez también entrara en juego en el largo plazo el coche autbnomo, el cual
se conducira de forma totalmente autbnoma sin la interaccion del ser humano.

Grafico 16: Estimacion de vehiculos sin conductor que circularan en todo el mundo en
los préximos afios

Estimated Global Installed Base Of Cars
With Self-Driving Features
All Levels
12

10

Five-Year (2015-2020)
CAGR 134%

(=31
Cars On The Road (Millions)

2015E 2016E 2017E 2018E 2019E 2020E

Fuente: Bl Intelligence Estimates, 2015

“Commodityes todo bien que es producido en masa por el hombre, o del cual existen enormes
cantidades disponibles en la naturaleza, que tiene bajo valor o utilidad y un muy bajo nivel de
diferenciacion o especializacion.
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Como podemos apreciar en el grafico 16, en base al estudio exhaustivollevado
a cabo por Bl Intelligence, se estima que en menos de cuatro afios pueden es-
tar circulando en todo el mundo mas de diez millones de coches autbnomos.

Es evidente que en Espafia no se introducira esta tipologia de vehiculo con
tanta rapidez, pero lo que hay que tener en cuenta es que con este nuevo
avance tecnoldgico se nos presenta un nuevo escenario: se debera asegurar
como conduce un coche y no cdmo conduce una persona. Aqui la teleméatica
por supuesto que jugard un papel vital por tener que monitorizar al vehiculo
auténomo de una forma mas exhaustiva decoémo se haria al monitorizar a un
conductor. Siendo asi, la garantia a la cual afectara mas la incorporacion de
estos vehiculos a nuestras carreteras serd la Responsabilidad Civil. Muchos
seran los debates y estudios que se haran al respecto en este sentido en los
préximos afios, por lo que animo a futuros estudiantes del master en Direccion
de Entidades Aseguradoras y Financieras de la Universitat de Barcelona a pro-
fundizar en él y centrar una tesis sobre este tema.

Para concluir este ultimo apartado sobre la telematica a medio-largo plazo me
gustaria decir que en mi opinidn creo que el mercado asegurador espafiol ne-
cesita invertir mas en innovacion. No se esta a la altura como en otros sectores
en este sentido donde se invierte mucho en 1+D, posiblemente por la comodi-
dad de afos anteriores,que no ha requerido evolucionar en productos ya que el
crecimiento de los beneficios era muy elevado. Muchos son los expertos que ya
hablan de la futura 42 Revoluciéon Industrial / Digital, por lo que las asegurado-
ras deberan estar preparadas para grandes cambios como son la inteligencia
artificial, big data, revolucion socio-cultural, robética, biologia artificial, telepre-
sencia, impresion 3D, digital workforce, etc. Creo que todas las personas que
estamos vinculadas al mundo asegurador veremos en pocos afios una evolu-
cion y un cambio de mentalidad de este sector que realmente hace muy intere-
sante el poder participar en él.

Sin duda, la telematica es y serd un importante actor para este gran cambio
que sufrira el sector asegurador.
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Che Telegraph
'Blackbox' exposes a £54,000 car insurance fraud

Three lorry passengers who exaggerated a minor accident were rumbled by
data recorded on the other driver's telematics box
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Estimates suggest that 380 fraudulent claims are made to insurance companies daily, adding
around £50 to all drivers’ premiums.

By Nicole Blackmore
2:03PM BST 29 Apr 2014
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Three people who fraudulently tried to claim £54,000 in damage and
personal injuries following a minor car accident have had their claim
rejected after a telematics device - a "blackbox" for cars - proved their
claim was implausible.

The incident involved a flatbed lorry and a Vauxhall Astra. The Astra was
travelling behind the lorry in slow moving traffic and ran into the back of it,
hitting its tow bar. There was no damage to the lorry and minor damage to
the front of the car.

The three passengers in the lorry claimed for personal injuries and
damage totalling £54,000 from Aviva — the Astra driver's insurance
company.

However, the car was fitted with a telematics device, which feeds
information to insurers about how, when, and where a car is driven
including details on the driver's speed and braking habits.

The data from the box, which is there to prove safe driving habits and
reduce insurance premiums - showed that the claimed injuries were
completely implausible.
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