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Resumen

Existen distintos canales para hacer llegar los productos de seguro al cliente y
estos requieren que las compafias aseguradoras escojan entre modelos de
negocio y estructuras de coste distintas. La evolucion de los modelos de
comercializacion ha emprendido un rumbo frenético en las ultimas décadas
debido a la creciente competencia y a los avances de las tecnologias de la
informacién y de las comunicaciones. En este contexto las compafias deben
elegir cual es el mix de canales adecuado que soporta su proposicién de valor y
adaptar su modelo de negocio segun la combinacién escogida pero teniendo
siempre en cuenta otros factores como son los requerimientos normativos, la
rentabilidad de los distintos canales, sus costes, la competencia entre los
distintos canales, las preferencias de los clientes o la penetracion de cada uno de
ellos entre otros. El presente trabajo analiza cuéles son los canales existentes, su
evolucion hasta nuestros dias asi como las amenazas y oportunidades a las que
estos estan expuestos de forma que podamos reflexionar sobre cuél va a ser su
evolucion en un futuro préximo.

Resum

Hi ha diferents canals per fer arribar els productes d’asseguranca al client i
aquests requereixen que les companyies asseguradores escollin entre models de
negoci i estructures de cost diferents. L’evolucio dels models de comercialitzacié
a pres un caire frenétic en les darreres decades degut a la creixent competéncia i
als avencos en els tecnologies de la informacid i de les telecomunicacions. En
aguest context les companyies han d’escollir quin és el mix de canals adequat
gue suporta la seva proposicio de valor i adaptar el seu model de negoci segons
la combinacié escollida pero tenint en compte altres factors com sén els
requeriments normatius, la rendibilitat dels diferents canals, els seus costos, la
competéncia entre els diferents canals, les preferéncies dels clients o la
penetracié de cada un d’ells entre d’altres. El present treball analitza quins sén
els canals existents, la seva evolucio fins els nostres dies aixi com les amenaces
i oportunitats a les que aquests estan exposats per tal de que puguem reflexionar
sobre quina sera la seva evolucié en un futur proper.

Summary

There are different channels through companies deliver insurance products to
clients and each one of them requires different business models and different cost
structures. The evolution of distribution channels has taken a fast development in
the last years due to the growth of competition and the advance of technology
and telecommunications. In this context the companies have to chose which one
is the channel-mix that best reflect their value proposition and adapt their
business models to the chosen combination but always having in mind others as
legal requirements, channels profitability, costs, competition between channels,
client priorities o market penetration. The present work analyzes the different
channels, their evolution until today and the threats and opportunities that they
have with the objective to think about their evolution in the near future.
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Distribucion de seguros
Pasado, presente y tendencias de futuro

1. Introduccion

En las dltimas décadas hemos vivido una revolucion en el mundo de la
distribucion de productos y servicios. Las empresas se encuentran en la
actualidad ante un entorno incierto con constantes y rapidos cambios. El rapido
desarrollo de las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones (en
adelante TIC), la reduccion del ciclo de vida de los productos, la globalizacion
economica y financiera, los cambios en las preferencias de los consumidores, el
incremento de la competencia, la necesidad de reduccién de costes, la busqueda
continua de mejoras en la eficiencia, etc. son factores que han provocado que las
estrategias de las compafias deban adecuarse rapidamente a estos cambios
para poder competir en este nuevo entorno econémico.

El sector servicios y en especial el asegurador no se ha encontrado fuera de
este proceso de adaptacion al cambio. La consolidacion de grandes grupos
internacionales y la penetracion de la banca en su negocio (debido a un
estrechamiento de los margenes de intermediacion en su negocio bancario) ha
derivado en un incremento de la competencia que ha provocado la necesidad de
utilizar canales de distribucién cada vez mas eficientes y con una estructura de
costes més reducida para el mantenimiento de las ventas y los margenes.
Asimismo la evolucion de las Tecnologias de la Informacion y de las
Comunicaciones ha supuesto la aparicion de nuevos competidores que utilizan
nuevos modelos de comercializacion, gracias a estas tecnologias, y que compiten
con los tradicionales canales a través de estructuras de costes mas reducidas.

En este contexto las compafias deben elegir cual es el mix de canales adecuado
que soporta su proposicion de valor y adaptar su modelo de negocio segun la
combinacion escogida pero teniendo siempre en cuenta otros factores como los
requerimientos normativos, la rentabilidad de los distintos canales, sus costes, la
competencia con el resto de canales, las preferencias de los clientes o la
penetracién de cada uno de ellos entre otros.

La seleccion de los canales a través de los cuales las comparfiias de seguros
haran llegar sus productos a los clientes es una decision estratégica que tendra
un gran impacto en la evolucion del negocio. El conocimiento de estos canales,
asi como de las oportunidades y amenazas que su utilizacion implican, sera de
vital importancia para tomar las decisiones adecuadas sobre la utilizaciéon de
estos canales.

Bajo este punto de vista, el presente trabajo pretende dar respuesta a cuales son
los canales existentes en la actualidad, la evolucién que han tenido estos hasta
nuestros dias asi como las amenazas y oportunidades a las que estos estan
expuestos.



1.1 Estructura de la tesis

La presente tesis se estructura de la siguiente forma:
En el Primer Capitulo:

1. Se realiza una introduccion de las principales caracteristicas del sector
asegurador y de las compafiias que en él operan con el objetivo de disponer
de un mejor entendimiento de los problemas a los que se enfrenta el sector
asegurador y en concreto la mediacion de seguros.

2. A continuacién se presentan los objetivos y aportaciones que se pretenden
realizar con esta tesis asi como la metodologia utilizada para la realizacion de
la misma.

En los Capitulos 2 a 4 se desarrolla el trabajo y en concreto los siguientes temas:

1. En el capitulo 2 se presenta la evolucion de la mediacion de seguros hasta la
reciente entrada en vigor de la Ley de Mediacién 26/2006. Se analiza la
evolucién de la distribucion a través de distintos canales a partir de los datos
disponibles de diferentes organizaciones.

2. En el capitulo 3 se analiza la Ley 26/2006 vigente en la actualidad y se
describe la situacion actual de la mediacion de seguros, asi como la evolucion
mMAas reciente que nos servira como base para analizar las tendencias de
futuro.

3. Una vez hayamos conseguido un profundo conocimiento del sector
asegurador y de sus caracteristicas especificas asi como de la evolucion de la
mediacion hasta nuestros dias, el Capitulo 4 tratard de mostrar cual sera la
evolucion de estos canales en los proximos afos presentando para ello
algunos temas de reflexion.

En el Capitulo 5 se presentaran las conclusiones a las que se ha llegado a través
del presente trabajo.

Finalmente se presentara la Bibliografia utilizada, los anexos asi como un breve
historial del autor.

1.2 Caracteristicas del sector asegurador

Tal y como hemos comentado antes de analizar la evolucion de la mediacion de
seguros, es importante disponer de un conocimiento de los retos a los que se
enfrenta el sector asegurador. Por ello en los siguientes apartados se describen
las caracteristicas fundamentales de este sector, caracteristicas que nos
permitiran disponer de unos conocimientos adecuados del mismo para el analisis
de los distintos canales de distribucion, su evoluciéon y sus tendencias de futuro.
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1.2.1 Importancia macroecondémica

El sector asegurador tiene una gran importancia para el desarrollo de la economia
analizado desde un punto de vista macroeconémico. Esto es debido tanto a las
funciones que las compafiias de seguros desarrollan como a su participacion
relativa en el Producto Interior Bruto.

Desde el punto de vista de las funciones, las compafiias de cumplen:
- una funcion puramente aseguradora y
- otra financiera.

El seguro permite, gracias a su funcién aseguradora, fomentar la iniciativa
privada al permitir el desarrollo de la actividad economica. Ademas el seguro
estimula la prevencion de riesgos disminuyendo las pérdidas que la economia
sufriria debido a distintos tipos de catastrofes (o siniestros segun el término que
se utiliza generalizadamente en el sector).

La funcion financiera viene derivada del ciclo econdémico propio de las
compafias aseguradoras donde las primas (es decir las ventas) se recaudan al
inicio de cobertura de los contratos, realizandose los pagos en un momento
posterior y disponiendo por lo tanto de unos recursos gue se invertiran en distintos
activos financieros y materiales. Asimismo la distribucion de productos de Vida
donde el tomador asume el riesgo de la inversion o de los planes de pensiones,
permite a estas compafias gestionar elevados volumenes de activos financieros e
inmobiliarios.

El sector asegurador tiene un importante peso relativo en el PIB espafiol dado que
en la actualidad representa aproximadamente un 8% de este y se prevé un
aumento de esta participacién en los proximos afios debido a distintos motivos
gue analizaremos mas adelante en este mismo apartado.

Segun datos de ICEA, el volumen total de primas a finales del 2008 se situaba en
59.011 millones de euros creciendo un 7,6% respecto al afio anterior impulsado
basicamente por los ramos de vida:

PRIMAS Volumen estimado primas para el total del sector (%)
VOLUMEN Y Ramos Crecir};iento
CRECIMIENTO Diciembre 2007 Diciembre 2008

Enero - Diciembre 2008 Vida 23.071 mill. euros 26.582 mill. euros 152

No Vida 31.781 mill. euros 32.429 mill. euros 20

Total Seguro Directo 54 852 mill. euros 59.011 mill. euros 78

Tabla n°® 1. Fuente: ICEA
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Respecto al volumen de ahorro gestionado por los ramos de vida se observa:

PROVISIONES DE VIDA Volumen estimado provisiones para el total (%) Crecimient
VOLUMEN Y Ramo de Vida del sector (o) Lrecimiento
CRECIMIENTO Diciembre 2007 Diciembre 2008 Enlos fimos 12
A 31-12-2008 MESEs

Provisiones Ramo de Vida 133.722 mill. euros 136.243 mill. euros 19

Tabla n° 2. Fuente: ICEA

Lo que pone de manifiesto la importancia relativa del sector asegurador y su
creciente evolucion.

La evolucion del sector se mantiene positiva a pesar de la reciente crisis
financiera y se prevé que si continle durante los proximos afios por diversos
motivos:

Por un lado la distribucién del ahorro en Espafa (histéricamente menos
concentrado en el sector asegurador que en el resto de paises europeos)
hace prever un crecimiento sostenido de la contratacion de productos de
seguros. El incremento de la cultura financiera de los clientes esta
provocando que estos canalicen su ahorro desde productos mas
conservadores como las tradicionales cuentas corrientes y de ahorro o los
depdsitos bancarios hacia productos mas sofisticados como los fondos de
inversion, la intermediacion en el mercado de valores, etc. El desarrollo de
productos de seguros que compiten directamente con estos, como es el
caso de los Unit Linked, hace prever que estos vayan ganando cuota de
mercado en un futuro proximo. Este hecho se puede observar analizando
la evolucién de los activos financieros mantenidos por las familias y su
evolucion desde el afio 1995. En la siguiente tabla podemos observar esta
evolucion creciente en la participacion tanto de Seguros como de Fondos
de Pensiones:
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AHORRO FINANCIERO DE LAS FAMILIAS ESPANOLAS
Saldo (% sobre el total)

‘Activos Financieros 1.995 2.000 2.002 2.004 2.006 2.008 | 2009 1t

I. DEPOSITOS Y EFECTIVO 50,1%)| 39,8% 43,7% 38,7% 36,8% 47,7%) 50,0%|

Efectivo 6,9% 51% 4,5% 5,0% 4.7% 5.4% 5,6%

Depositos transferibles 5,5%| 5,6% 6,5% 6,1% 15,8% 15,9%) 16,8%)

Otros depositos 37,7%)| 29.2% 32, 7% 27,6% 16,2% 26,4% 27T 6%

I INSTITUC. INV. COLECTIVA 1) 10,1%)| 13,7% 12,4% 12,8% 11,7% 8,7%) 9,0%

Fondos de Inversién 10,1%| 13,7% 12,4% 12,3% 11,3% 8,3%| 8,6%

Sociedades de Inversién | - - 0,5% 0,5% 0.4%) 0,4%

lll. FONDOS DE PENSIONES 3,3%) 4,9% 5,7% 5,6% 6,0% 6,3% 6,5%

Externos 2,0%| 37% 4,5% 4.5% 4.4% 4.7% 47%

Internos 1,3% 1,2% 1,2% 1,0% 1,5% 1,7%, 1,7%)

IV. INVERSION DIRECTA 24,9%) 29,0% 24,0% 30,2% 34,3% 25,3% 22,2%

Renta Fija 4,0%| 2,6% 2,4% 2,9% 2,5% 2,4% 2,3%)

Corto plazo 1.2% 0,3% 0,2% 0,2% 0,1% 0,3%| 0,3%

Largo plazo 2.9%) 23% 22% 2,8% 2,3% 2,1% 21%

Otras participaciones 1,6%| 2,5% 3,8% 4,2% 4,3% 4,8%) 5,1%|

Renta Variable 19,2%) 23,9% 17,9% 23,1% 27,6% 18,0%) 14,8%|

Cotizada 4 8% 11,1% 7.6% 7.5% 8,6% 5,6%, 4.6%

No cotizada 14,4%| 12,6% 10,3% 15,6% 19,0% 12.4% 10,1%

V. SEGUROS 5,1%) 8,0% 9,8% 8,7% 7.8% 8,5% 9,1%

Reservas mat. vida (ind/colect) 4.1%| 6,8% 8,3% 7,3% 6,4% 6,8%) 7,3%

Ofras reservas 1,1%| 1.2% 1,5% 1,4% 1,4% 1,7%) 1,8%)

VIl. CREDITOS 3,6%) 2,2% 2,2% 2,0% 1,6% 1,3%) 1,2%)

VIll. OTROS 1,5%) 1,4% 1,6% 1,4% 1,8% 2,2%) 2,0%)|

| — TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%] 100%]|
Fuentes: INVERCO y Banco de Espafia

0 .
Tabla n° 3. Fuente: INVERCO
- - - 0
Activos Financieros sobre Total (%)

100%- - 09 470 a a
90% "/ 3,3% 5,5%] 6.0% 6,3% 8,5%
80% " s : o L

- B S 2 i
0% N g = i 2
80%
0%+ = X
40% |

=
30%+
-
- &
20%+ =
-
10%+
Y —
1.995 2.000 2.002 2.004 2.008 2.008 2009 1t
m DEPOSITOS m INVERSION DIRECTA O INSTITUC. INV. COLECTIVA m SEGUROS

OFONDOS DE PENSIONES m EFECTIVO

m CREDITOS

o OTROS

Gréafico n° 4. Fuente: INVERCO

En ambos se puede observar este incremento:

(0]

un 6,5 % en el primer trimestre del 2009.

(0]

Por otro lado el acercamiento de la economia espafola al resto de
economias desarrolladas de la Union Europea experimentada durante los
altimos afios también provocara un incremento de la contratacion de
productos Riesgo (los cuales aseguran a familias y empresas frente a
posibles eventos que puedan afectar negativamente a sus economias)
caracteristicos de economias méas desarrolladas donde la seguridad es un
activo de gran importancia. El diferencial existente entre los productos de
riesgo entre la economia espafiola y el resto de economias europeas es
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todavia grande por lo que cabe esperar un crecimiento de la penetracion
de estos productos en los préximos afos.

- Finalmente la necesidad de combinar las prestaciones de pensiones
publicas con un seguro privado (fomentado desde los organismos oficiales
desde hace algunos afios) para evitar los posibles déficit que estos puedan
tener en el futuro, hace prever un crecimiento de los Planes de Pensiones
privados asi como otros productos de seguros destinados a la jubilacion.
Los recientes déficit publicos incurridos para conseguir estimulos de la
demanda que evitasen una recesion mas profunda y prolongada son sin
duda riesgos importantes para las futuras generaciones que pueden ver
mermados los fondos disponibles para las prestaciones de pensiones
publicas.

El sector asegurador se configura por lo tanto un sector de caracter estratégico
para el buen funcionamiento de la economia ya que por un lado ofrece una mayor
seguridad a los distintos agentes econdmicos y por otro es un importante actor en
el sistema financiero permitiendo la transferencia de riesgos desde unos actores a
otros consiguiendo de esta forma una mejor asignacion de estos riesgos. Sin
duda estos seran elementos claves para que aparezca una necesidad de una
fuerte regulacion del sector en especial en lo referente a la solvencia de las
compafiias que en él operan tal y como veremos mas adelante en este mismo
capitulo.

1.2.2 El negocio asegurador

Como sefala Pérez Torres (1986) las compafiias de seguros basan su negocio en
el cobro de unas primas para garantizar unas coberturas a sus asegurados en
caso de que se de la ocurrencia del siniestro. Estas primas son invertidas en
diversos activos (financieros y materiales) que ofrecen un rendimiento. La
disponibilidad de una amplia cartera de pdlizas hace que las compafias puedan
hacer frente a los siniestros que acontecen gracias a que la prima ha sido
obtenida mediante calculos actuariales.

Tal y como se ha comentado en el apartado precedente, el ciclo econémico de las
compafias aseguradoras se caracteriza por el cobro de las primas al inicio de
cobertura de los contratos, realizandose los pagos en un momento posterior y
disponiendo por lo tanto de unos recursos que se invertiran en distintos activos
financieros y materiales. Asi el ciclo del negocio de la actividad aseguradora es el
siguiente:

1. Venta de productos
2. Emision de las podlizas
3. Cobro de las primas

4. Inversion de las primas
14



5. Pago de los siniestros en el momento de su ocurrencia

Otra caracteristica del negocio asegurador es la derivada de la composiciéon de
sus costes. Entre estos podemos destacar:

- Costes ciertos: como pueden ser los gastos administrativos y comerciales.

- Costes aleatorios: siniestralidad que provoca la necesidad de determinar
el precio (la prima) en funcion de estimaciones probabilisticas del coste de
los siniestros.

Los cobros de primas se materializaran en inversiones que tendran como
contrapartida provisiones técnicas (calculadas en base a célculos actuariales)
disponibles para el momento de acaecimiento y pago de los siniestros.

Estas caracteristicas del negocio, y tal y como también sefiala Pérez Torres
(1986), requeriran que una adecuada gestién del negocio se sustente en:

Adecuados fundamentos del negocio para el calculo de las primas
- Provisiones técnicas que reflejen las obligaciones de cada momento

- Inversiones en activos rentables bajo principios de seguridad alineados con
el vencimiento de las provisiones técnicas

- Los costes de gestion deben ser reducidos

- Los siniestros deben atenderse segun lo estipulado en los contratos

1.2.3 Tipologias de compairiias de seguros
El sector asegurador es un sector caracterizado por participar en él distintos tipos
de compaifias con estrategias diferenciadas en muchos casos. En particular
podemos destacar como principales tipologias de compaiiias:

0 Sociedades Anonimas

0 Mutualidades a prima fija o prima variable

0 Sociedad cooperativa a prima fija o prima variable

0 Mutualidades de prevision social

o Delegaciones de entidades aseguradoras extranjeras

Ademas hemos de distinguir entre empresas nacionales y filiales de
compafiias extranjeras que actuan en el mercado espafol a través de la libre
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prestacion de servicios o del establecimiento de comparfias de derecho espafiol.
También, y como un grupo especial, cabe destacar a las entidades gestoras de
fondos de pensiones asi como otros Organismos y entidades participados por
Administraciones Publicas.

Todas ellas, han separado tradicionalmente (por distintas razones como pueden
ser técnicas aunque también por razones legales) su negocio entre los ramos de
Vida, donde se incluyen los productos de ahorro, rentas, productos de riesgo
sobre la vida, planes de pensiones, planes de prevision asegurados, etc., y No
Vida con productos como automdéviles, hogar, multirriesgos, riesgos
empresariales, etc.

Se diferencian también aquellas compafias que operan en el seguro Directo, es
decir la venta directa a clientes o a través de mediadores, de las compafiias
especializadas en reaseguro que no aseguraran al cliente final pero permitiran
una correcta transferencia de los riesgos entre las distintas compafiias.

1.2.4 Organizacion internay procesos

Si analizamos la cadena de valor del negocio asegurador podemos distinguir
entre los procesos puros de negocio (también denominados “core business”) y los
procesos de soporte (que aun no siendo el core business de la compafia son
necesarios para el mantenimiento de este). Los principales procesos son:

* Procesos puros de negocio o “core business”:

- Comercializaciéon
- Produccién

- Siniestros

- Inversiones

» Procesos de soporte:

- Administracion y finanzas
- Informatica y Organizacion
- Control de Riesgos

- Auditoria Interna

- Recursos humanos

- Compras

- Servicios Generales

- Asistencia Juridica

Derivado de esta cadena de valor, la estructura organica de estas compafias
puede diferir de una entidad a otra pero en general podemos distinguir dos
grandes centros donde se desarrolla la actividad:

- La Red Comercial; donde se establecen las relaciones con los clientes.
16



- Los Servicios Centrales u Organizacién Central: donde se realizan el resto
de actividades.

Dentro de la Estructura Comercial una estructura tipica podria ser la siguiente:
- Direccion de Marketing y Gestion Comercial

- Red de Ventas: que a la vez puede subdividirse en distintas direcciones o
unidades como por ejemplo:

o Direccién Comercial
Direccion Territorial
Sucursales: dentro de las cuales podemos encontrar:

Unidades Comerciales de las que dependen los
Mediadores

Soporte administrativo de la sucursal

En cuanto a la Organizacion Central una estructura tipica podria ser la que se
detalla a continuacion:

- Medios
o Sistemas
» |nformatica
= QOrganizacién

o0 RRHH

- Operaciones
o Areas Técnicas (Ramos)
o Siniestros

- Inversiones

- Otras éareas de Staff:

o0 Asesoria Juridica
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o Control de Riesgos y Auditoria Interna
o]

Respecto a la organizacion interna y de los procesos en los ultimos afios cabe
destacar los esfuerzos realizados por las compafias de seguros en:

- Mejorar su focalizacion en el cliente desde un enfoque organizacional
tradicionalmente por producto

- La busqueda de mejoras en la eficiencia de sus procesos

La primera de estas cuestiones viene derivada de un tradicional enfoque hacia
los productos de las compafiias aseguradoras derivado principalmente de las
complejidades técnico-actuariales de estos productos. Las entidades
aseguradoras tradicionalmente se han organizado (sobretodo en lo referente a
sus servicios centrales y a la tramitacion de los siniestros que requiere de una
importante especializacion) en base a unidades que representan los distintos
Ramos en los que opera. Sin duda en un entorno donde la necesidad de
focalizarse en el cliente cobra mayor relevancia se hace necesario cambiar este
enfoque “por productos” a uno “por clientes” donde los esfuerzos de
Marketing y de desarrollo de productos estén totalmente alineados con las
necesidades y demandas de estos clientes. Por ello las compafias estan
arremetiendo importantes (y costosos) proyectos de re-organizacion interna que
les permitan poder centrarse en estas necesidades.

También la gestion interna de los procesos (con el doble objetivo de reduccion
de los costes y mejora de la atencion a los clientes) se configura como un
elemento diferencial para el buen funcionamiento de estas compafias a traves de
mejoras en la eficiencia operativa de sus procesos. La automatizacion de tareas,
la reingenieria de procesos, la gestion del cambio o la incorporacion de TIC mas
avanzadas, ha sido en los ultimos afios un elemento clave que ha permitido una
mejora significativa en los procesos y en definitiva en la eficiencia. No cabe decir
que las estrategias béasicas de Michael Porter' (1985) de diferenciacién del
producto y de reduccion de costes son de gran importancia en estas compafias
ya que por un lado el tipo de productos que ofrecen son dificilmente diferenciables
(debido a que se dirigen a un publico en general que no conoce en la mayoria de
los casos en profundidad las coberturas que contrata y que por lo tanto tienen una
gran facilidad en cambiar de compafiia) y por otro lado la elevada competencia
provoca una necesidad de mantener los costes bajo control.

! Michael Porter presenta en su obra tres estrategias competitivas genéricas de
aplicacién en cualquier empresa que crean una posicion defendible en el largo plazo y
que permiten obtener rentabilidades superiores a la de los competidores. Estas
estrategias son: el liderazgo en costes que basa el liderazgo de la empresa en un fuerte
control de sus costes (a través de la reduccion de costes no esenciales, la busqueda de
economias de escala y sinergias, etc.); la diferenciacion basada en la oferta de
productos o servicios que aporten un valor diferencial a los clientes; finalmente la
especializacion que busca cubrir un nicho de mercado mejor que la competencia.
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Finalmente dentro de este apartado cabe destacar las distintas actividades que
componen el proceso de comercializacién y de gestion de la podliza sin duda
los procesos “core” de cualquier compafia aseguradora y sobre los que se
focalizan la mayoria de esfuerzos de mejora de procesos:

Blsqueday - . Seguimiento y
captacion Asesoramiento Valorgc:lon Firma del de la Pélizay Ggs_tlon de
: del Riesgo contrato ! Siniestros
de Clientes atencion al
cliente

Grafico n° 5. Fuente: Elaboracion propia
Entendemos por estas actividades:

» Busqueda y captacion de Clientes: acciones necesarias para la captacion de
clientes, reuniones con los mismos, busqueda de referencias, desarrollo de
eventos promocionales, etc.

= Asesoramiento: actividades orientadas al asesoramiento al cliente sobre el tipo
de seguro y las coberturas a contratar.

» Valoracion del Riesgo: mediante esta actividad se valoran los riesgos a cubrir
y se tarifica la prima.

» Firma del contrato: formalizacion del contrato entre el asegurado y la
aseguradora.

= Seguimiento de la podliza y atencién al cliente: cualquier actividad de atencién
al cliente una vez firmada la pdliza

= Gestion de los siniestros: acciones enfocadas a la resoluciéon de los siniestros
de los clientes y al asesoramiento sobre estos.

1.2.5 Canales de distribucion

El proceso de comercializacion, como hemos visto anteriormente, es un proceso
puro de negocio en las compafias aseguradoras. Dentro de este proceso de
comercializacién, los canales de distribucion se configuran como una
caracteristica esencial de este. En definitiva la propia seleccién del canal de
venta, se configura muchas veces como la estrategia diferenciadora de la
compafia (Este seria el caso por ejemplo de las comparfias que distribuyen
exclusivamente sus productos a traves de Internet)

Entre los distintos canales podemos distinguir aguellos mas tradicionales como

pueden ser los mediadores (corredores y agentes de seguros) y las oficinas o
sucursales de la propia entidad de otros mas modernos como son Internet, la
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Venta telefonica o la distribucion a través de la Banca-Seguros, confluencia del
sector bancario y asegurador.

Respecto del canal mediador cabe poner de manifiesto su importancia dado que:

- Es el que establece el contacto directo con el cliente y por lo tanto es el
generador de los ingresos de la compafiia.

- Tradicionalmente ha sido en el canal con una mayor cuota de mercado
(especialmente en el negocio de No Vida).

- Es utilizado por la mayoria de las compafiias aunque en las ultimas
décadas se hayan desarrollado en paralelo otros canales.

Los mediadores son tratados por la compafia a menudo como si fuesen su
cliente final ya que las ventas vendran producidas por prescripcion de estos
(especialmente en el caso de los corredores de seguros que operan en nombre
del tomador y asesoran sobre productos de distintas entidades). EI mediador es
por tanto el elemento sobre el cual se realizaran la mayoria de esfuerzos
comerciales y de marketing utilizdndose la publicidad sobre el cliente final
principalmente para reforzar el concepto de la propia marca.

La Banca-Seguros es otro canal de creciente desarrollo en los ultimos afios
propiciado tanto por la necesidad de las entidades de crédito de rentabilizar sus
redes de oficinas, como de la busqueda de nuevos puntos de venta por parte de
las compafias aseguradoras.

También la tecnologia ha permitido el desarrollo de nuevos canales como
Internet o la Venta telefonica, que aunque con una todavia reducida cuota de
mercado contintan su progresivo desarrollo especialmente en los seguros masa.

Cabe destacar la distribucidén a través de las propias sucursales también con un
incremento importante en los dltimos afios como veremos mas adelante.

Finalmente, y aunque su desarrollo haya sido muy modesto, cabe destacar la
aparicion de otros competidores que también pueden tener un papel en el futuro
como los grandes almacenes o los concesionarios de vehiculos.

1.2.6 Necesidad de regulaciéon del sector asegurador

La necesidad de una estrecha regulacion de las compafias de seguros viene
derivada principalmente de su propio ciclo econémico a través del cual las
compafias aseguradoras obtienen unos cobros (de sus asegurados) previamente
al pago de las prestaciones (y que a menudo estas pueden estar lejos al momento
del pago de la prima). Este hecho obliga, tal y como hemos avanzado, a invertir
estas primas en diversos activos para obtener una rentabilidad. Debido a que
estas inversiones deberan estar disponibles en el caso de los sucesos de
siniestros que los asegurados hayan contratado, estas compafias requeriran de
medidas para asegurar su solvencia y liquidez y para garantizar los
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derechos de los inversores o asegurados que hayan contratado estos
productos. La busqueda de rentabilidades mayores en periodos de bajos tipos de
interés ha llevado a las entidades financieras a buscar nuevas formulas de
inversion que les permitiesen mejorar el rendimiento de estas lo que entrafia en si
mismo un riesgo derivado de que llegado el momento estas inversiones no
pudiesen cubrir las prestaciones contratadas.

En el momento de escribir esta tesis no se puede obviar la situacién provocada
por la reciente crisis financiera asi como su impacto en la solvencia de
determinadas compafiias aseguradoras (véase por ejemplo el caso de la
compafia AIG en los Estados Unidos). La busqueda de inversiones arriesgadas
para mejorar las rentabilidades, ha provocado importantes casos de insolvencia
que ha llevado a los gobiernos nacionales a intervenir en estas compafias
incrementado su base de capital para mejorar su solvencia y evitar un quebranto
que afectaria a miles de asegurados e inversores asi como el riesgo sistémico
que una caida de una entidad de tamafio elevado podria provocar en el conjunto
del sistema financiero (y los posibles riesgos internacionales debido a la
internacionalizaciéon de estos mercados financieros y la libre circulacién de
capitales). Es lo que se ha denominado como “to big to fall” (0 “demasiado
grande para caer”) aquellos casos en que el gran tamafo de determinadas
entidades hace inviable la insolvencia de estas debido al impacto que esta
insolvencia tendria en el resto del sistema financiero pudiendo llegar al colapso de
este (a este riesgo se le ha denominado riesgo sistémico). Sin duda en la crisis
financiera reciente se ha visto afectado el sector bancario y en especial el modelo
de banca de inversion siendo los casos de compafiias aseguradoras afectadas
(como en el caso de AIG) casos puntuales pero la importancia de estas en la
canalizacion del ahorro y la utilizacion de instrumentos financieros complejos no
puede dejarse de tener en cuenta en el momento de disefiar las medidas
necesarias para garantizar la solvencia y liquidez de estas compafiias.

Las compariiias han soportado bastante bien la actual situacion de crisis
econdémica, probablemente debido a su caracter anti ciclico mediante el cual a
pesar de una pérdida de ingresos debido a unas menores ventas también se ven
favorecidas por unos menores niveles de siniestralidad provocada por el menor
nivel econdmico y las mayores medidas tomadas por los agentes para la
salvaguarda de sus activos.

Por todo esto el sector asegurador es un sector altamente regulado donde los
organismos publicos requieren de estas compafiias e unos niveles de supervision
superiores al resto de sectores (excluyendo el bancario) y de requerimientos de
informacion también muy elevados que a continuacion repasaremos en el préximo
apartado.

1.2.7 Solvenciay supervision

Para garantizar su solvencia, la propia legislacion del sector de seguros determina
cuales son los requerimientos de capital para poder operar en los distintos ramos.
Estos requerimientos de capital determinan la necesidad de tener una gran
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base de capital propio, reduciendo las posibilidades de apalancamiento financiero.
El objetivo de disponer de esta importante base de capital es el de garantizar la
solidez financiera de las entidades aseguradoras especialmente en periodos
dificiles protegiendo de esta forma a los tomadores y garantizando la estabilidad
del sistema financiero en su conjunto.

Cabe destacar en este punto la implementacion de Solvencia Il, proyecto
promovido por la Comision Europea para mejorar las condiciones del sector
asegurador y que tiene como objetivos principales:

e Mejorar la proteccion de los asegurados

e Mejorar la eficiencia, productividad y por tanto la rentabilidad de los
aseguradores

e Mejorar la transparencia de los aseguradores en sus comunicaciones
externas, que facilite la captacion de capitales para el desarrollo del sector.

A través de Solvencia Il, se establecen los recursos financieros que las entidades
deberan disponer para cubrir los riesgos a los que se encuentran expuestas y se
establecen los principios que deben dirigir la gestion global de riesgos de las
entidades promoviendo la competencia en la Uniébn Europea (a través de una
regulacion uniforme en este aspecto) y garantizando también un mismo nivel de
proteccion de los consumidores.

El nuevo marco propuesto por Solvencia Il refuerza también el papel de los
distintos reguladores europeos® mejorando asi la colaboracién entre ellos.

1.2.8 Competenciay guerras de precios

La competencia en el sector asegurador ha incrementado de forma notable
durante los ultimos afos. Asi hemos vivido también una situacién con constantes
guerras de precios entre las compafias aseguradoras especialmente en
determinados ramos de seguros de masa como son automaviles, hogar, etc. y en
especial liderada por las compafias que utilizan nuevos canales como Internet o
el telefénico. Estas guerras han provocado incrementos en las cuotas de mercado
a cambio de pérdidas de rentabilidad lo que en definitiva ha mermado la
capacidad financiera de estas compafiias convirtiéndose en un riesgo para el
desarrollo futuro del sector®.

2 En Espafia el organismo encargado de esta supervisién es la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP o DGS en adelante) dependiente del
Ministerio de Economia y Hacienda que realiza las acciones de supervision de las
distintas entidades.

% Este seria el caso de que estas pérdidas no sean recuperables a partir de incrementos
continuados en las ventas o que no se pueda disponer de estructuras de costes

adecuadas a estos precios.
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En este contexto, la reciente crisis econdmica también ha derivado en exigencias
de precios mas competitivos por parte de los consumidores lo que reabre los
ajustes de estos.

La aparicion de nuevos actores con politicas comerciales muy agresivas ha
provocado la aparicion de los seguros “low cost” que permiten al cliente contratar
seguros a medida con las coberturas que desea pero sin otros servicios
adicionales.

Ademas la entrada de la Banca en el negocio en el segmento de No Vida (por
ejemplo el caso de La Caixa recientemente) con importantes descuentos y
apoyados por una matriz con importantes recursos financieros hacen prever que
esta politica comercial continte en un futuro préoximo.

1.2.9 Composicion de la prima

La composicién de la prima es otro factor interesante de analizar para conocer el
negocio asegurador. La prima es en definitiva el precio del seguro que el tomador
pagara para el aseguramiento de los riesgos.

Respecto a la base técnica del seguro podemos identificar los componentes de la
prima o precio del seguro:

- Prima pura o de riesgo: coste estimado de los siniestros (estara en funcion
del coste medio por siniestro y del nimero de siniestros por pdliza). Se
trata en definitiva del coste real asumido por el asegurador sin tener en
cuenta sus gastos de gestién y otros conceptos, es decir la parte de la
prima destinada a cubrir exclusivamente el coste de los siniestros.

- Recargo de seguridad: para cubrir eventuales desviaciones en el calculo de
la prima pura o de riesgo.

- Costes de gestion interna: estos cubren los costes administrativos como
pueden ser la emision de la podliza, el cobro de los recibos o la gestion de
los siniestros. Quedan dentro de estos costes los sueldos del personal y
directivos asi como los alquileres, compras, suministros, etc.

- Costes de gestion externa: derivados de la comercializacion del producto y
incluyen tanto las comisiones pagadas a los mediadores como otros gastos
para promocionar el producto. Entre estos estarian gastos como los
incentivos comerciales, dietas y viajes, publicidad, convenciones
comerciales, rappels,....

- Recargos y tasas legales: costes a soportar por obligado cumplimiento.

- Margen de beneficio: margen que quedara una vez deducidos todos los
gastos y costes.
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1.3 Objetivos y aportaciones
En definitiva los objetivos y aportaciones que se persiguen en esta tesis son:
» |dentificar cuales son los canales de distribucion existentes

= Analizar la evolucion de estos canales, su utilizacion y penetracion tanto en el
pasado como en el presente.

= Observar con especial atencion la situacion actual del mercado espafiol en
cuanto a la penetracién de los distintos canales.

» |dentificar y analizar los factores que influyen en la seleccién de uno u otro
canal para la venta de seguros.

» Analizar los factores de éxito y fracaso de los distintos canales asi como las
amenazas y oportunidades a las que se encuentran expuestos.

* Analizar cuél puede ser la evolucion futura de estos segun los ultimos
acontecimientos y el entorno econémico y tecnoldgico existente.

En cualquier caso cabe destacar que el ambito de este trabajo es el sector
asegurador espafiol por lo que no se analiza la evolucion de estos canales en
otras economias aunque en determinados momentos del trabajo se pueda hacer
referencia a ejemplos de nuestro entorno.

1.4 Metodologia utilizada

La metodologia utilizada para la elaboracion del presente trabajo ha sido el
andlisis de datos historicos referentes a la evolucion de los distintos canales
obtenidos de distintas fuentes como pueden ser:

» |[CEA: Investigacion Cooperativa entre Entidades Aseguradoras y Fondos de
Pensiones. Asociacidbn cuyo objetivo es estudiar e investigar materias
relacionadas con el seguro.

» DGSFP: Direccion General de Seguros y de Fondos de Pensiones. Organismo
encargado de la supervision de entidades aseguradoras en Espania.

= BdE: Banco de Espafa. Organismo encargado de la supervision de entidades
de crédito en Espaiia.

Respecto a los datos obtenidos sobre la cuota de mercado de los distintos
canales de distribucién cabe destacar que no ha sido posible obtener, de las
distintas fuentes consultadas, datos correspondientes a los ejercicios 2008 y 2009
por lo que el afio de analisis mas reciente se refiere al afio 2007. Esto ha sido
debido a que las bases de datos consultadas, tanto ICEA como el informe de
mediacién de la DGSFP incluian el afilo 2007 como ultimo afio de analisis (al
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menos a fecha de Agosto del 2009 de finalizacion del presente trabajo). Sin duda
este hecho es un inconveniente para el analisis de la situacion actual y la
tendencia en un futuro por lo que se ha asumido que la tendencia existente en los
ultimos afios no se ha modificado en el udltimo ejercicio cerrado ni en el actual.
Posteriores actualizaciones de estos datos permitiran actualizar la base de
analisis y confirmar las conclusiones a las que se llega en el presente trabajo.

Adicionalmente al analisis de estos datos se han consultado distintos articulos y
otra bibliografia relacionada. También ha sido de gran utilidad las noticias y
articulos relacionados con temas vinculados a la mediacién que han aparecido en
los ultimos meses en distintos periddicos y que pueden ayudar mediante las
reflexiones que realizan y su actualidad a entender el posible futuro del sector.
Igualmente la informacion proporcionada por la empresa Reale Seguros asi como
entrevistas con la Direccion de esta ha sido de gran utilidad para la elaboracion de
determinadas partes de este trabajo. En cualquier caso toda la documentacion
consultada y utilizada puede consultarse en los anexos del presente trabajo.

1.5 Resumen de justificaciones

Como hemos visto el sector asegurador es un sector estratégico para la
economia que se encuentra en un momento de elevada competencia debido a
la entrada de diversos actores que hasta ahora se habian mantenido fuera del
ambito del negocio asegurador (Bancos, cajas, grandes superficies, etc.) y por las
guerras de precios emprendidas por las compafias “low cost” (Internet, Venta
telefonica, etc.).

La situacion del sector en Espafia, con una penetracion de los productos de
seguro todavia lejos de los niveles conseguidos en otros paises de nuestro
entorno (Union Europea, etc.), hace prever un crecimiento sostenido de este
tanto en los ramos de Vida como en los No Vida. También el desarrollo de los
Planes de Pensiones sera importante en un futuro proximo debido a la dificultad
de que las prestaciones publicas puedan ser suficientes para las necesidades de
jubilacion de los espafioles.

Este desarrollo sin duda generara una mayor competencia para la adquisicion
de una mayor cuota de mercado lo que derivara en una busqueda de nuevas
formas de distribucidén (en definitiva canales) que permitan hacer llegar los
productos a los clientes incrementando asi los ingresos de las compafiias pero
teniendo en consideracion los costes que incorporan.

El control de los costes y la eficiencia también es un importante caracteristica que
se deriva en una busqueda constante de la mejora continua en la utilizacion de
los canales de distribucion existentes y en la busqueda de nuevos canales que
permitan llegar al cliente incrementando las ventas con costes mas bajos.
Ademas el desarrollo de las TIC ha permitido explotar canales hasta el momento
inexistentes incrementando asi la competencia y presionando sobre los precios.
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Dado que la distribucion es un elemento clave en el sector asegurador, el
objetivo de esta tesis es analizar cuél ha sido su evolucion en el pasado, como
se esta desarrollando en el presente y cuales son las tendencias que pueden
extrapolarse.

La situacion presentada en los anteriores apartados hace de una tesis de estas
caracteristicas de gran interés para los distintos actores del sector.

Finalmente cabria destacar mi interés profesional en el tema ya que durante
afios he trabajado en puestos directivos en el area comercial de distintas
entidades aseguradoras, nacionales e internacionales, lo que me permite tener
una imagen practica de los problemas a los que se enfrentan en la actualidad
estas companiias y en particular la distribucién de seguros.
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2. Pasado: evolucion hasta la ley de Mediacion del
2006

Como sefala Pérez Torres (1985) “la mediacion es una actividad mercantil de
promocion y asesoramiento preparatoria para la formalizacion del contrato de
seguro asi como para la asistencia posterior a los asegurados y tomadores del
seguro o a los beneficiarios asi como la gestion para mantener en vigor la pdliza y
plena eficacia de los contratos de seguro”.

Las entidades aseguradoras han utilizado distintos canales de distribucion para
hacer llegar los productos a los clientes. El principal canal ha sido siempre al del
intermediario (mediador) que ha puesto en contacto las necesidades de
aseguramiento de los clientes con las entidades dispuestas a asumir esos
riesgos. Asi la distribucion de seguros ha venido realizandose tradicionalmente a
través de tres canales de distribucion:

» Los agentes de seguros
» Los corredores de seguros
» Laventa Directa a través de las sucursales de las compafias aseguradoras

La figura de este intermediario ha ido evolucionando con el tiempo
desarrollandose distintas clases de estos durante el siglo XX y explotandose otros
canales gracias a la evolucion de las TIC que han incrementado su cuota de
mercado de forma constante. Estos canales han sido principalmente:

» La venta telefonica
= La venta por Internet
» El desarrollo de la Banca Seguros

En los siguientes apartados se analizan cada uno de estos. Para ello se inicia
este capitulo con una breve referencia a la Ley de mediacion del 1992, regulacion
en vigor hasta el afio 2006, para continuar analizando los canales de aparicion
mas reciente y poder asi iniciar el analisis de la evolucion de todos ellos.

El objetivo de este capitulo es en definitiva presentar cual ha sido la evolucion de
la distribucién de seguros desde el afio 2000 para poder extraer cuales son las
bases y la tendencia existente respecto a estos.

2.1 Marco legal: breve referencia a laley 1992

La mediacién en seguros privados ha estado regulada hasta el afio 2006 por la
Ley 9/1992, de 30 de abril, de mediaciéon de seguros privados (siguiendo la
Recomendacion 92/48/CEE). La Ley de Mediacion de Seguros Privados de 30
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de abril de 1992 tiene como antecedente la Ley de 1969 de Produccion de
Seguros Privados.

La Ley del 1992 tenia como primer principio la total libertad de las entidades
aseguradoras para distribuir productos a través de los canales de distribucién que
estimasen oportunos, incluida la venta directa por el propio personal de las
oficinas de la compafiia o la utilizacién de otros canales de distribucion de otros
productos entre otros.

La Ley (del 1992) distingue principalmente dos tipos de mediadores:

» Los Agentes de Seguro que actian por cuenta de una entidad
aseguradora. Es decir se producia una relacion de exclusividad agente-
compaidia.

» Los Corredores de Seguro que actian en nombre de los tomadores de
seguro a los que proponen seguros de diversas compafias segun crean
oportunos y sin establecer vinculos estables con estas compafias para
mantener su independencia.

Regulando ademas otros temas como pueden ser:

» La liberalizacion y flexibilizacién en la actividad de distribucién de seguros
privados.

» El control de la mediacién de seguros privados.
» Laliberalizacién de las redes agenciales de las entidades aseguradoras.
» Los requisitos financieros y de honorabilidad exigidos para los corredores.

= La responsabilidad administrativa para la entidad aseguradora y el
corredor.

La Ley del 1992 no regulaba en cambio otros canales de distribucion existentes
como pueden ser la venta telefénica, por Internet o la distribucion mediante
convenios de Banca Seguros. Este es uno de los motivos por lo que se requiere
un desarrollo legislativo que permita regular la realidad de ese momento y a la vez
establezca mayores garantias a los tomadores de seguro. Esta necesidad de
regulacion se materializa finalmente en la Ley 26/2006 que analizaremos mas
adelante en este trabajo.

En cualquier caso cabe destacar que la Ley 9/1992, de 30 de abril, supuso el
reconocimiento a la importancia de la actividad de mediacion de seguros a la vez
que incremento las exigencias para actuar como mediador de seguros con el
propésito de mejorar la calidad del servicio y mejorar la proteccion de los
consumidores.

28



2.2 Aparicion de nuevos canales: internet, venta telefénica y
bancaseguros

Sin duda una de los principales impulsores de la aparicion de nuevos canales de
distribucion ha sido el desarrollo de las TIC que se ha producido en los ultimos
afos. En un entorno econdmico caracterizado por un desarrollo intenso de estas
TIC asi como una fuerte competencia, cualquier compafiia que quiera ganar una
ventaja competitiva, ya sea desde el punto de vista de ofrecer unos productos,
servicios y canales innovadores como de disponer de una elevada eficiencia y
unos costes reducidos en sus procesos ha de valorar como las TIC pueden
ayudarla en la consecucion de estos objetivos.

La tecnologia ha permitido el desarrollo de nuevos canales, hasta hace poco
inexistentes, que permiten la comercializacion y la puesta a disposicion de
productos para los clientes. Internet y la Venta telefénica (a través de
plataformas de Call Center) son ejemplos de estos canales que, y aunque todavia
estan lejos en cuanto a cuota de mercado de sus competidores tradicionales,
durante los ultimos afios han ido ganando protagonismo de forma progresiva, al
ritmo que los clientes usuarios se han ido familiarizando con el uso de estas
tecnologias tal y como veremos a continuacion.

Estos nuevos canales requieren de unas inversiones importantes en sistemas
de informacion y comunicaciones, asi como en andlisis profundos de las
necesidades funcionales, técnicas y organizativas para su desarrollo. La
arquitectura tecnoldégica deberd ser coherente con el modelo de negocio
seleccionado para permitir su desarrollo futuro asi como la integracion con otros
sistemas de partners, colaboradores y de acceso por la Red Comercial. Estas
inversiones deberan estar soportadas en analisis detallados sobre los costes y
beneficios teniendo siempre en cuenta cual es la verdadera creacién de valor para
el negocio.

En cualquier caso el acceso directo a los clientes que ofrecen estos canales,
permiten reducir algunos de los (importantes) costes a los que estan expuestas
las compafias de seguros como son los costes de comercializacion (en sentido
general). Asi la inexistencia de una amplia red comercial o de sucursales propias
para la colocacion del producto permite eliminar los gastos originados por las
comisiones y la infraestructura para el soporte de estos canales (inmuebles para
ubicar las oficinas, personal, publicidad en los puntos de venta, etc.). En cualquier
caso otros gastos como los comentados anteriormente de desarrollo de sistemas
de informacion o también de publicidad ganaran importancia en las cuentas de
resultados de estas compainiias.

Otro canal que esta tomando gran relevancia es el de la Banca Seguros, en este
caso confluyen dos elementos que han permitido su ascenso:

= Por un lado la capacidad de las redes bancarias de acceder a los clientes
gracias al conocimiento que estas tienen de ellos.
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= Por otro las TIC que han permitido la interconexion de los sistemas de
entidades bancarias y aseguradoras para la distribucién a través de estos
canales.

Tal y como veremos mas adelante, la ventaja de estas redes bancarias para la
distribucion de productos de ahorro y pensiones es notable disfrutando de una
posicion de liderazgo en la distribucién de estos productos. Ademas el desarrollo
de este canal para el resto de productos de riesgo (especialmente en aquellos
mas estandarizados) esta teniendo un desarrollo importante en los ultimos afios lo
que hace prever una importancia creciente de este canal también para los
seguros de No Vida.

2.2.1 La venta Directa: Internet y Venta Telefonica

La venta directa a través de Internet y la venta telefénica estan en la actualidad
fuertemente vinculadas. Aunque en los inicios la venta telefonica arrancé con
mayor fuerza, en los ultimos afios ambos canales se han convertido en
complementarios para las compariias que desarrollan su actividad exclusivamente
a traves de la venta a distancia.

La venta por Internet ha empezado asi méas tarde que la telefénica debido a dos
motivos principalmente:

» La necesidad de desarrollo de sistemas de informacion adicionales a los
disponibles por las compafias (despliegue de tarificadores, paginas web,
etc. en Internet)

= ElI grado de penetracion de Internet en los hogares que se esta
desarrollando ampliamente durante los Ultimos afios gracias a las mejoras
en temas como la seguridad o la velocidad de conexion a través del ADSL
(tarifas planas, mejores precios de acceso, etc.)

Asi la venta directa a través de Internet estd fuertemente relacionada con la
penetracién y uso de este canal (Internet) por parte de los usuarios.

En el gréafico siguiente se muestra la penetracion de los usuarios de Internet en el
afio 2007 por regiones segun datos obtenidos de la web de ICEA. Como puede
observarse América del Norte continla estando a la cabeza en penetracion de
Internet en los hogares siendo un 71% de la poblacion total usuarios de Internet.
Le siguen de cerca Oceania con un 57% y Europa con un 43% y quedando el
resto de &reas rezagadas respecto a estas:
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PENETRACION DE LOS USUARIOS DE INTERNET
EN EL MUNDO POR REGIONES (en millones)

% usuarios de Intemet sobre la poblacién total (noviembre 2007)
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Fuente: InternetWorldStats.com

Grafico n° 6. Fuente: ICEA

Respecto al uso de internet en Espafia, la web de ICEA también muestra datos
sobre el uso de este canal y su evolucién desde el afio 1998:

USO DE INTERNET EN ESPANA
(USUARIOS EN EL ULTIMO MES)

15711
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5.000

1988 1699 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Usuarios —o— Penetracion sobre poblacidn mayor de 14 afics
2007*: Delos de oclubre/noviembre. Resto de aflos: dalos medios.

Fuente: AIMC - Encuesta General de Medios

Grafico n° 7. Fuente: ICEA

En este caso observamos como la evolucion de los ultimos 10 afios ha sido de un
fuerte incremento pasando de un 5% de usuarios respecto a la poblacion mayor
de 14 afios en el aflo 1998 a un 42% en el afio 2007. La evolucidon permite
observar como la tendencia de crecimiento sigue al alza por lo que cabe prever
que continde este incremento de usuarios en los proximos afios mas aun cuando
se desarrollan conexiones més rapidas al alcance de los hogares, como es el
caso deI4ADSL de alta velocidad, y se mejoren las tarifas existentes para estos
servicios”.

* Es importante poner de manifiesto que Espafia se encuentra entre los paises de la
Union Europea con unas tarifas mas elevadas para velocidades de conexion mas bajas
por lo que en los préximos afios se prevé una reduccion de estas tarifas y un progesivo
aumento en las velocidades.
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Las compafias de seguros han querido aprovechar las ventajas que el canal
Internet ofrece y para ello han establecido durante los ultimos afios compafiias de
bajo coste (“low cost”) que operan exclusivamente a través de este canal
ofreciendo unos precios mas competitivos (recordemos los costes en comisiones
o inversiones en Oficinas, personal o inmuebles).

Este es el caso de los grandes grupos que también han utilizado este modelo “low
cost” creando sus propias compafiias de seguro directo como han sido por
ejemplo:

= AXA con la creacién de Direct Seguros
= Liberty con Genesis

= Fénix Directo de Allianz o

= Zurich Connect de Zurich

» Gorupama: Clickseguros.es

Allianz @  m)  retex oimecro
(7} = D ZURICH
ZURICH ' '
) “@™

isgacsas o direclsegurod
B

B =~ &

¢ Scguros

Grafico n° 8. Fuente: Elaboracién propia

En el 2006 el volumen total de primas por Internet de aproximadamente 231
millones de euros lo que significa un 0,44% de total de primas de seguros. En el
2007 las primas emitida por Internet alcanzan los 294 millones de euros:

VOLUMEN DE NEGOCIO POR INTERNET EN ESPANA
525.000
447.000
450.000 - 422.000
875.000 1 326.000
300.000 || |
213.000 231.000 PRIMAS miles de euros
225000 ' | |mPOLIZAS
155.000
150.000 1
75.000 i
0 h __ S
2004 2005 2006

Grafico n° 9. Fuente: ICEA

Si analizamos la evolucion de primas de las principales compafias que operan
mediante el seguro directo a través de Internet observamos la siguiente evolucion:
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EVOLUCION PRIMAS PRINCIPALES COMPARNIAS
DE VENTA DIRECTA (Datos en millones de euros)
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Gréafico n° 10. Fuente: DGSFP

Como puede observarse del grafico anterior la evolucion de estas es la siguiente:

Linea Directa es la que tiene un crecimiento mas importante pasando de
una facturacion de 394 millones de euros en 2003 a 644 millones de euros
al cierre del 2007 lo que representa un incremento de primas del 63,38%

Tras Linea Directa aparece Direct Seguros pasando de 136 millones de
euros en 2003 a 210 millones de euros en 2007 (incremento del 54,44%).

Fénix Directo crece un 47,02% en el mismo periodo

Finalmente Génesis lo hace en un 31,57%

A pesar de los importantes crecimientos observados, las primas contratadas por
Internet, en referencia al conjunto del sector, son todavia muy marginales en
comparacion con el conjunto del sector.

En cualquier caso es de esperar un desarrollo de este canal durante los préximos
afos apoyado por una mayor utilizacion del mismo. El reciente estudio "Evolucion
de los usos de Internet en Espafia 2009" del ONTSI confirma la tendencia al alza
de la utilizacion de este. Este estudio pone de manifiesto que al finalizar el tercer
trimestre del 2008, el 61,7% de la poblacién de 10 y méas afos utiliza este medio
frente al 52,7% del 2006. Es decir un incremento de casi 10 puntos porcentuales
en 2 afos.
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Grafico 1. Individuos que han utilizado Internet alguna vez hasta el periodo en cuestion
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Base: INE, pobiacién de 16 a 74 afios

Gréafico n°® 11. Fuente: ONTSI

El estudio confirman a los mas jovenes (entre 16 y 24 afios) como los que mas
utilizan el canal con cerca de un 94,1% internautas entre estos. Por el contrario

las personas mayores de 50 afios son los que menos se conectan.

Respecto a las actividades relacionadas con el comercio electrénico realizadas en
Internet se observa como los mayores porcentajes pueden encontrarse en Viajes
y vacaciones (28,9%) y en la compra de entradas para espectaculos (20,6%). La
compra de libros, revistas 0 musica es compartida por el 15,9% de los
Internautas. Esto pone de manifiesto el notable incremento de compras respecto a

hace dos anos:

Grafico 11. Actividades realizadas en Internet (%). 2
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Grafico n°® 12. Fuente: ONTSI

Las operaciones bancarias / financieras (se incluyen entre estas los seguros)
tienen una importante evolucion respecto a los datos del 2006 por lo que es de

gue esta tendencia contintde en un futuro.
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2.2.2 Los Operadores de Banca-Seguros

Otro de los canales que se han desarrollado de forma importante en los ‘ultimos
afos es la Banca Seguros.

La aparicién de la Banca Seguros se remonta a principios de los afios 90. Segun
Rosa Viciano (2007) la Banca-seguros puede definirse como “la prestacion
conjunta de servicios aseguradores por parte de entidades financieras, bancos y
cajas de ahorro, y las compafias de seguros mediante diferentes modelos de
colaboracion entre ellas”.

Mediante la Banca Seguros se establece la oportunidad de que las entidades
bancarias distribuyan productos de seguro a través de sus oficinas
complementando asi la oferta de productos de estas entidades y permitiendo
generar ingresos adicionales.

Esta estrategia ha tenido tradicionalmente un gran éxito en la distribucion de
productos de Vida (a través de las oficinas bancarias) habiéndose producido un
cambio en los ultimos afios hacia la oferta de otros productos aseguradores mas
estandarizados como los seguros de coche o de hogar.

En cualquier caso cabe destacar la importancia y complementariedad de
determinados tipos de seguros en relacion a la oferta de productos bancarios
como es el caso de:

- Los seguros de vida, de hogar o de proteccion de pagos vinculados a
operaciones de crédito y préstamo o

- Los seguros de accidentes relacionados con medios de pago como las
tarjetas de crédito y de débito.

Respecto a las estrategias seguidas por la banca-seguros podemos destacar dos
qgue han conocido como:

= “Credit related”: para aquellos casos en que la venta de seguros se focaliza
en aquellos relacionados con operaciones de financiacién y con por tanto
disfruta de un ratio de éxito muy elevado.

= “Open market” o lo que es lo mismo la venta de seguros que no tienen
porque estar vinculados a otras operaciones financieras para los clientes
de la entidad de créditos. Cabe destacar que esta estrategia puede
acarrear problemas:

o De competencias con los productos de la entidad dado que
determinados seguros de vida (rentas vitalicias, unit linked, etc.)
pueden ser competencia directa de los propios productos de la
entidad bancaria.
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o De calidad del servicio dado que estos productos no son financieros
(automoviles, hogar, etc.) y por lo tanto requieren de un esfuerzo de
venta mayor y también de una gestion posterior que puede mermar
la imagen de la entidad bancaria en caso de conflictos con el cliente
(por reclamacion de siniestros, etc.)

La Banca Seguros se configura asi como un nuevo canal de distribucion para las
compafias aseguradoras y a la vez como una nueva linea de negocio para los
bancos.

En Espafa el fendmeno de la Banca Seguros se inicio en el afio 1981 cuando
grupo Banco de Bilbao adquiri6 una parte mayoritaria de la compafiia
Euroseguros SA, compafia de seguros y reaseguros. La legislacion de ese
momento no permitia a las entidades bancarias la venta de productos financieros
por lo que el control fue puramente financiero. De todas formas fue el inicio de lo
gue ha sido un proceso de desarrollo de este canal.

Tras la Ley de mediacion del 1992 se desarrolla este canal destacando la
creacion ese mismo afio de CAIFOR, joint venture entre La Caixa y el Grupo
Belga Fortis®.

En cualquier caso los principales motivos para el desarrollo de este canal fueron:

» Posibilidad de obtencion de sinergias entre ambos tipos de compafias
(Bancos y aseguradoras)

» Posibilidad de aprovechar el conocimiento del cliente que las entidades
bancarias disponen gracias a su relacion financiera

= Completar la oferta de productos de bancos con otros aseguradores para
obtener ingresos adicionales y mejorar de esta forma la eficiencia de las
oficinas bancarias y del personal de estas.

Segun un reciente estudio de Milliman e Inese (2009) esta estrategia ha tenido un
desarrollo distinto en La Unidn Europea distinguiéndose:

= Area con mayor desarrollo: Francia, Italia, Portugal y Espafia, donde la
Banca Seguros ostenta una cuota de mercado en nueva produccion de
mas del 60% en el ramo de vida, y del 12% en no vida.

= Mercado britdnico: donde existe un sector asegurador muy desarrollado y
la distribucion bancaria no presenta una gran penetracion de debido a
limitaciones legales y al sélido posicionamiento de otros intermediarios,
como el asesor independiente.

® Fruto de la fusién del grupo holandés Fortis y el belga Generale de Banque que inicio la
estrategia de Banca Seguros en ese pais.
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Respecto a los modelos de negocio en que puede instrumentalizarse esta
colaboracién entre entidades bancarias y aseguradoras podemos distinguir
diferentes tipos:

» |ntegracion total del negocio asegurador dentro de la estructura bancaria:
caso de compafias de seguros 100% propiedad del banco. Algunos
ejemplos en el mercado espafiol de estos los tenemos en los casos de
Santander Seguros del Banco de Santander, VidaCaixa de La Caixa,
Seguros BBVA del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, etc.

= Joint-ventures: generalmente compaiias creadas al 50% entre el banco y
la aseguradora como por ejemplo las recientes entre Zurich y Caja
Navarra.

= Simples acuerdos de distribucion entre aseguradoras y bancos como el
caso de Allianz y el Banco Popular o Mapfre y Caja Madrid.

Respecto a los productos mas vendidos a través de este canal podemos destacar
también los datos obtenidos por el estudio de Milliman e Inese (2009):

= Seguros de vida: son los que mejor se acoplan al canal bancario.

o Alemania: productos creados para incentivar el ahorro privado
debido a sus importantes ventajas fiscales.

o Italia: unit-linked sencillos a prima Unica o de capitalizacion, aunque
tltimamente también se han elaborado productos de inversidon mas
complejos. Sin embargo, la crisis ha hecho que las preferencias de
los clientes hayan cambiado hacia los productos tradicionales
garantizados.

o Espafia: productos que méas estan creciendo los PPA’s®, PIAS’ y los
vinculados a activos tipo Unit Linked y Index Linked.

= Seguros de No vida:

o Los ramos con mayor penetracion en el canal bancario en todos los
paises estudiados son accidente, hogar, autos y salud.

o El multirriesgo de comercios y PYMES también estd empezando a
introducirse con cierto éxito.

Respecto a los movimientos corporativos que se han dado lugar durante los
ultimos afios cabe y que han llevado a una venta ordenada de las compafias de

® Plan de Prevision Asegurado

" Plan Individual de Ahorro Sistematico
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seguros propiedad de grupos bancarios a aseguradoras puras podemos
concretar:

Los grupos bancarios han visto como la crisis financiera ha mermado su
liquidez lo que ha provocado necesidades de financiacion que la venta de
las participaciones de compafias de seguros les ha permitido mejor sus
ratios de liquidez.

La nueva normativa de Basilea (equivalente a Solvencia para
aseguradoras) ha requerido mayores proporciones de capital a aquellos
bancos que mantengan una actividad aseguradora lo que en definitiva
significa una disminucion de la rentabilidad.

La posicion de ventaja de los bancos con extensas redes de sucursales les
ha permitido invertir en el desarrollo de sus propias comparfias de seguros
sin necesidad de desarrollar una red de mediacion para su distribucién
gracias a su propia estructura de distribucion. La creaciéon de estas
empresas es un activo que puede ponerse a la venta en momentos en que
las necesidades de liquidez asi lo exijan.

La complejidad de gestion de los conglomerados financieros de banca-
seguros. Otro importante handicap en la creacion de conglomerados
financieros es la complejidad en su gestibn asi como en la gestion
financiera de estos dado que se trata de dos negocios distintos con
grandes complejidades técnicas y operativas. La propia regulacion prohibe
la consolidacién de sus estados financieros para evitar la complejidad de
comprension y las distintas naturalezas de las partidas que los componen.

En definitiva la Banca-seguros es un canal con un importante desarrollo en la
actualidad. Este canal requiere de productos donde el proceso de venta sea
sencillo para poder aprovechar el personal existente en las oficinas bancarias sin
penalizar su eficiencia. Ademas la calidad del servicio prestado en los servicios de
post-venta (siniestros, consultas, etc.) debe tener la calidad suficiente para no
penalizar la imagen de la entidad bancaria ante el cliente.

2.3 Evolucion de los canales: analisis del 2000 al 2007

En este apartado se analizan los datos de cuota de mercado de los distintos
canales para los afos del 2000 al 2007. Distinguiremos para ello entre los
siguientes canales:

Corredores
Agentes

Venta telefonica
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= Oficinas entidad

= Comercio electronico

= Banco / Caja (Bancaseguros)

= Otros
Para analizar el desarrollo de estos canales, en este apartado se tendra en cuenta
tanto el volumen de primas en cartera como la nueva produccién por canal. Este
Gltimo es un indicar especialmente apropiado® para analizar la tendencia de

crecimiento de los distintos canales.

De la informacién proporcionada por ICEA respecto a distribucion por canales
podemos llegar a las siguientes conclusiones:

Evolucion de |a distribucion por canales. Total mercado. Fuente ICEA
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Grafico n® 13. Fuente: ICEA

» Reduccion de la cuota de mercado de los operadores de Banca-
Seguros que ha pasado del 45,76% en el 2000 al 35,24% en cuanto a
volumen de cartera y del 61,67% al 45,73% en nueva produccion. Este
hecho puede venir derivado de los mayores esfuerzos comerciales que
vienen realizandose por las compafias aseguradoras para la
comercializacion de productos de Vida donde la Banca-Seguros es lider.

® Al no tener en cuenta el efecto de las renovaciones de pdlizas en cartera.
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» Respecto al canal mediador (agentes y corredores):

0 Los agentes han incrementado del 27,20% al 28,82% en cartera y

del 17,85% al 25,41% para nueva produccion.

0 Los corredores han duplicado su cuota en cartera (del 9,76% al
19,27%) y casi triplicado en nueva produccién pasando de un 7,28%

al 18,84%

= |La venta directa a través de las sucursales también ha tenido un
significante aumento pasando de un 5,91% en el 2000 a un 7,10% en el

2007 y marcando asi una tendencia de crecimiento.

= El resto de canales siguen teniendo cuotas reducidas aunque también se
dan incrementos en su participacion en el mercado. Es especialmente
destacable el incremento experimentado por el canal de comercio
electronico aunque puede verse la participacion de este en el total es casi

insignificante

Los datos analizados tienen un especial interés cuando se analiza por separado la
evolucién de los negocios de Vida y de No Vida que puede verse en los

gréficos:
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Gréfico n° 14. Fuente: ICEA
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Evolucion de la distribucion por canales. Total No Vida. Fuente ICEA

Cartera

2000 2007
Veiita
telefonica m::‘é:‘_‘
Owos e,
21:;1:5 i 3 G-I % oficinas 0.81% §.52% Oicinas
’ \ / entid ad \\ } [Wl(lall
ot 1TA8%
187 ¢ omercio /
relectronico Agentes { Comercio
0,07% 38,56% 1 /e!ectlomco
Agentes \_Banco Caja 4 0.93%
48,82% 43 Banco/Caja
7.89%
Comedores
21,60% Comedores
g 28,314
Nuewa Produccion B1%
2000 2007
Venta . Venta .
. Oficinas Ofieinag
otios _ telefonica entidad Otlos_\ telm:ll:ﬂ  entidad
3% ”3 12,09% 0.91% H'I 8.25%
e
Comercio
A Comercm

—————electrénico

electronico Agentes 140%
0,16% 36,42%
Agentes
42,79% Biivoo! c aia
5.53% \B anco/Caja
1207%
Comedores

29,37% Comedores
36,82%

Fuente: JCEA

Gréafico n° 15. Fuente: ICEA

Asi vemos como se producen dos hechos contrapuestos:

En Vida: los agentes y corredores tienen incrementos de cuota, siendo esta
especialmente relevante en el caso de los corredores, frente a un ligero
decremento de la cuota de Bancos y cajas. Esto puede venir motivado, tal
y como hemos apuntado anteriormente, por los mayores esfuerzos
comerciales que se estan produciendo por parte de las entidades
aseguradoras en la promocién de los productos de Vida. Es significativo
también el crecimiento de la cuota de nueva produccién del canal Oficinas.

En No Vida: el efecto es el inverso produciéndose un aumento muy
significativo del canal Banca seguros desde el 5,53% al 12,03% por un
decremento en agentes y un ligero aumento en los corredores. Sin duda la
penetracién de la banca en este negocio que se estd dando los ultimos
afos (diferentes acuerdos de Banca-seguros) es un factor determinante en
esta situacion. También se detecta un descenso del canal Oficinas.

También aqui es relevante ver el incremento en el comercio electrénico que pasa
atener un 1,10% y el decremento de la venta telefénica.
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En resumen, y como se ha visto en los datos anteriores, los agentes, corredores
de seguros y los bancos y cajas de ahorro son los canales que mayoritariamente
distribuyen el total del negocio asegurador en Espafia aunque su evolucion es
distinta dependiendo de los ramos analizados. La cuota de Banca-Seguros es
especialmente importante en el caso de los seguros de Vida aunque se observan
una tendencia negativa en la contratacion de estos a través de este canal.
Respecto a los seguros No Vida el efecto es justamente el contrario con
importantes avances de la Banca-Seguros.

En el cuadro siguiente se observa la tendencia de evolucidén para los principales
canales:
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Gréfico n° 16. Fuente: ICEA
Como puede observare se confirma:

= Un progresiva reduccion en la cuota de Bancos de aproximadamente 10%
desde el 2000 hasta el 2006

= Un estancamiento de la cuota de agentes (incrementa un 1% en los 6
afnos)

= Un importante incremento de la cuota de corredores que duplican su cuota
de mercado en estos afnos.
Analizando separadamente las tendencias del negocio de Vida y de No Vida, los

resultados vuelven a ser distintos para los diferentes canales.

En el caso de Vida observamos la siguiente tendencia:
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Evolucion de la cuota de mercado por canales.
Ramo Vida. (% Primas)
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» La Banca mantiene una elevada cuota del mercado muy superior al resto
de canales con aproximadamente un 71% y manteniéndose estable

Gréafico n® 17. Fuente: ICEA

durante los 6 afios.

= El canal corredores es el que mas ha incrementado su cuota pasando de

un 2.65% en el 2000 a un 6,77% en el 2006.

= El canal agente se mantiene estable incrementando un 1% durante los 6

anos de estudio.

En el caso de No Vida los datos son los siguientes:
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Grafico n° 18. Fuente: ICEA
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El canal banca-seguros tiene una cuota de tan sélo el 7,27% aunque ha
aumentado sensiblemente desde el 4,35% del 2000 (casi ha duplicado su
cuota de mercado).

El canal agente dispone de la cuota méas elevada con casi un 40% aunque
se esta produciendo una reduccion de este en los ultimos afos.

Finalmente el canal corredor con casi un 29% ha incrementado su cuota en
7 puntos en estos ultimos 6 afos:
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3. El presente: la evolucidn reciente y la situacion
actual

En el presente capitulo se analiza la evolucién reciente de la distribucion a través
de los distintos canales presentados hasta este momento. En concreto se analiza
la evolucién que ha habido entre los afios 2006 y 2007 afios durante los cuales se
ha puesto en marcha la nueva Ley de Mediacion 26/2006 y que sin lugar a dudas
ha creado las bases para definir el marco de competencia en el sector.

El presente capitulo ha sido desarrollado principalmente a partir de los datos
obtenidos del “Informe de Mediacion de la DGS: Situacion afio 2008” aunque
también se han utilizado otras fuentes.

3.1 Laley 26/2006: novedades y cambios

Como ya se ha comentado anteriormente, la mediacion sufrié un cambio legal en
el aflo 2006 en el cual se aprobd la Ley de Mediaciéon 26/2006. Esta legislacion
fue derivada de la necesidad de regular por un lado una realidad que quedaba
fuera de la anterior Ley del 1992 asi como armonizar la legislacion espafiola en el
ambito de la mediacion con la legislacion de Comunidad Europea en especial con
referencia a la Directiva Europea Directiva 2002/92/CE.

La Ley del 2006 tiene como principales objetivos los siguientes:

» Avanzar y establecer un verdadero mercado Unico en el sector de la
mediacion de seguros.

= Adaptar el sector a su desarrollo economico y a la realidad existente
incorporando determinados actores que no habian sido contemplados en
las legislaciones vigentes. Este es el caso por ejemplo de los mediadores
de reaseguro o de los operadores de banca-seguros.

» |ncorporar medidas para la proteccion de los consumidores
= Mejorar la supervision y régimen de responsabilidades de los mediadores.

Los antecedentes de la Ley 26/2006 los encontramos en las siguientes
normativas europeas:

= Directiva 77/92/CEE, de 13 de diciembre de 1976: medidas encaminadas
a favorecer la libertad de establecimiento y la libre prestacion de servicio y
donde se establecen como requisito de acceso a la profesion en los
Estados Miembros haber ejercido previamente por un periodo de tiempo
razonable la profesion en el estado de procedencia no siendo necesaria
una formacion determinada en la materia.
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Recomendacién 92/48/CEE: la normativa se considera incompleta debido
a las diferencias existentes entre los distintos Estados miembros por lo que
a través d esta Recomendacion se establecen unos requisitos minimos de
acceso a la profesion y la obligacién de inscripcién en un registro. Entre los
requisitos exigidos para el desarrollo de la mediacion se incluyen:

= Disponer de wuna experiencia y conocimientos profesionales vy
mercantiles.

» Necesidad de suscribir un seguro de responsabilidad civil.
= No haber sido declarado en quiebra.

» Gozar de una buena reputacion en el sector.

= Estar inscrito en un registro.

» Y ademas en el caso de corredores disponer de cierta capacidad
financiera.

Directiva 2002/92/CE del Parlamento Europeo y del Consejo sobre
mediacién en seguros a partir de la cual se pretende profundizar en la
armonizaciéon de la mediacion de seguros en la Unién Europea ofreciendo
garantias de profesionalidad y capacidad de los mediadores.

La Directiva 2002/92/CE sobre la mediacion en los seguros planteé como
principales objetivos:

Establecer las bases para la armonizacion de la actividad de mediacion de
seguros en la Unién Europea.

Establecer un marco legal comunitario que permita a los mediadores de
seguros ejercer liboremente en toda la Unidn, con la finalidad de contribuir al
correcto funcionamiento del mercado Unico de seguros,

Mejorar la proteccion de los consumidores

Para ello la Directiva establece:

Principio de registro por la autoridad competente del Estado miembro de
los mediadores de seguro.

Cumplimiento de requisitos profesionales en cuanto a competencia
profesional, honorabilidad, a la existencia de un seguro de responsabilidad
civil profesional y capacidad financiera.

Proteccion de la clientela a través de:
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o Informacion a proporcionar previamente a la suscripcion del contrato
de seguro.

o0 Establecimiento de mecanismos extrajudiciales de resolucion de
conflictos entre los intermediarios de seguros y su clientela, y

o Obligacion de sancionar las conductas contrarias a las normas que
rigen esta actividad.

= Ademas la Directiva solventa otros temas como podian ser la aparicion
de algunas practicas no previstas en la normativa vigente y de nuevas
formas de mediacién en el mercado asegurador

En Espafia para la transposicion de la Directiva Europea se dicta se dicta en el
2006 la nueva Ley de Mediacion (26/2006) que se fundamenta en:

» Laregulacion de nuevas formas de mediacién, con la incorporacion
de las figuras del agente de seguros vinculado a varias entidades
aseguradoras, del corredor de reaseguros y del operador de banca-
seguros.

= El principio de igualdad de trato de las distintas clases de mediadores,
para lo cual se prevén requisitos profesionales equivalentes para
todos ellos atendiendo a su especial naturaleza.

= El principio de transparencia que garantice adecuadamente la
proteccion de los consumidores en este ambito.

La Ley ademas establece unos requisitos profesionales y de formacién para el
ejercicio de las distintas formas de mediacion asi como la necesidad de Registro
de estos para desarrollar su actividad. Este sera muy importante para la
proteccion del consumidor dado que solo los mediadores que cumplan los
requisitos que la Ley establece podran estar inscritos en él.

Respecto a la proteccion a la cliente la Ley regula la informacién que, con
caracter previo a la suscripcién del contrato de seguro, debe proporcionar el
mediador de seguros a su cliente y que en cualquier caso ira en la linea de que el
cliente conozca de qué tipo de mediador se trata asi como su vinculacién con las
compafiias aseguradoras asi como disponer de informacién suficiente para la
suscripcion del seguro. Ademas se establece la necesidad de disponer de
procedimientos para la atencién de quejas y reclamaciones de clientes por
parte de los mediadores asi como de un departamento o servicio de atencion al
cliente o de un defensor del asegurado.

También la Ley regula otros aspectos como la figura de los auxiliares externos
para los que se limitan sus funciones a la mera captacion de clientela, bajo la
responsabilidad del mediador de seguros por cuenta del que trabajan, o el
régimen de comisiones de los agentes.
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El articulo 1 de la Ley 26/2006 indica el objetivo de la misma:

Articulo 1. Objeto de la Ley.

Esta Ley tiene por objeto regular las condiciones en las que deben ordenarse y
desarrollarse las actividades mercantiles de mediacion de seguros y reaseguros
privados, establece las normas sobre el acceso y ejercicio por parte de las personas
fisicas y juridicas que las realicen y el régimen de supervision y disciplina
administrativa que les resulte de aplicacion.

Y procediéndose a realizar una clasificacion de los mediadores de seguros en su
articulo 7:

Articulo 7. Clasificacion.

1. Los mediadores de seguros se clasifican en agentes de seguros, ya sean exclusivos
o vinculados, y en corredores de seguros. Los agentes de seguros y los corredores de
seguros podran ser personas fisicas o juridicas.

La condicion de agente de seguros exclusivo, de agente de seguros vinculado y de
corredor de seguros es incompatible entre si en cuanto a su ejercicio al mismo tiempo
por las mismas personas fisicas o juridicas. Cualquier mediador de seguros podra
cambiar su inscripcidbn en el Registro administrativo especial de mediadores de
seguros, de corredores de reaseguros y de sus altos cargos para ejercer otra clase de
mediacion de seguros si acredita previamente el cumplimiento de los requisitos que
sean exigidos para ella.

2. Las denominaciones agente de seguros exclusivo, agente de seguros vinculado y
corredor de seguros quedan reservadas a los mediadores definidos en esta Ley.

Las entidades de crédito y, en su caso, las sociedades mercantiles controladas o
participadas por éstas cuando ejerzan la actividad de agente de seguros adoptaran la
denominacion de operador de banca-seguros exclusivo o, en su caso, la de operador
de banca-seguros vinculado, que quedaré reservada a ellas.

Por lo tanto quedan habilitados para la mediacion los siguientes tipos de
mediadores:

» Los agentes de seguros exclusivos

» Los agentes de seguros vinculados

» Operadores de banca-seguros exclusivos
= Operadores de banca-seguros vinculados
= Corredores de seguros

= Corredores de reaseguro

El mismo articulo establece las incompatibilidades entre estas figuras, no siendo
posible el ejercicio simultaneo de la actividad de agente de seguros (sea exclusivo
o vinculado) y el de corredor de seguros dado los posibles conflictos de interés
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que esta situacion provocaria al representar el agente a la entidad y el corredor al
cliente final.

Al respecto de la formacion de estos para la adquisiciobn de los conocimientos
técnicos necesario para el desarrollo de sus actividades, la Ley establece que
sera la DGSFP quién establecera las lineas generales y los principios basicos que
deben cumplir los programas de formacion.

Respecto a los mediadores que venian ejerciendo su actividad antes de entrada
en vigor de la Ley se estableci6 que estos serian convertidos en agentes
exclusivos, y que aquellos que quisiesen ser agentes vinculados deberian recoger
el consentimiento de la aseguradora con la que hubiesen realizado el contrato de
agencia.

La Ley 26/2006 también regula la actividad realizada a través de la distribuciéon
directa por la propia compafiia que analizaremos también en el presente capitulo
dado su importancia en la estrategia de distribucion de las compainiias.

Finalmente no trataremos aqui la figura de los corredores de reaseguro, por
tratarse de un negocio destinado a la mediacion de entre compafiias que, y a
pesar de su gran importancia en la redistribucion de los riesgos, no quedan dentro
del ambito de analisis del presente.

En los siguientes apartados se detallan las principales caracteristicas de estos
tipos de mediadores.

3.1.1 Agentes de seguros exclusivos

El articulo 9 de la Ley define el concepto y clases de agentes de seguros de la
siguiente forma:

Articulo 9. Concepto y clases de agentes de seguros.

1. Son agentes de seguros las personas fisicas o juridicas que, mediante la
celebracion de un contrato de agencia con una o varias entidades aseguradoras y la
inscripcion en el Registro administrativo especial de mediadores de seguros,
corredores de reaseguros y de sus altos cargos, se comprometen frente a éstas a
realizar la actividad definida en el articulo 2.1 de esta Ley.

2. Los agentes de seguros se clasifican en agentes de seguros exclusivos y en
agentes de seguros vinculados.

De lo que se observa la principal caracteristica de los agentes:
» Necesidad de celebracion de un contrato de agencia
» Registro de los mismos
» Clasificacion entre exclusivos y vinculados
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Esta clasificacion entre exclusivos y vinculados hace referencia a la vinculacion
que estos tengan con las entidades aseguradoras con las cuales tengan un
contrato de agencia.

Asi los agentes exclusivos quedan descritos en el articulo 13 de la siguiente
forma:

Articulo 13. Concepto y requisitos de los agentes de seguros exclusivos.

1. Son agentes de seguros exclusivos las personas fisicas o juridicas que, mediante la
celebracion de un contrato de agencia de seguros con una entidad aseguradora y la inscripcion
en el Registro administrativo especial de mediadores de seguros, corredores de reaseguros y
de sus altos cargos, se comprometen frente a dicha entidad aseguradora a realizar la actividad
de mediacién de seguros definida en el articulo 2.1 de esta Ley, en los términos acordados en
dicho contrato.

Los agentes de seguros exclusivos en el ejercicio de la actividad de mediaciéon de seguros se
someteran al régimen general de los agentes de seguros que se regula en la Subseccion | de
esta Seccion Il.

2. Una vez celebrado el contrato de agencia de seguros, la entidad aseguradora procedera a la
inscripcién del agente de seguros exclusivo en el Registro de agentes de seguros exclusivos
gue llevara de conformidad con lo dispuesto en el articulo 15 de esta Ley.

3. Los importes abonados por el cliente al agente de seguros exclusivo se consideraran
abonados a la entidad aseguradora, mientras que los importes abonados por la entidad
aseguradora al agente no se consideraran abonados al cliente hasta que éste los reciba
efectivamente.

4. Los agentes de seguros exclusivos, personas fisicas y, al menos, la mitad de las personas
que integran la direccion de las sociedades de agencia de seguros exclusivas, poseeran los
conocimientos necesarios para el ejercicio de su trabajo, en funciébn de los seguros que
medien. Asimismo, aquellas personas que participen directamente en la mediacién de los
seguros bajo la direccibn de aquéllos deberdn estar en posesion de los conocimientos
necesarios para el ejercicio de su trabajo.

5. Las entidades aseguradoras comprobaran con anterioridad a la celebracién del contrato de
agencia de seguros el cumplimiento de los requisitos recogidos en el apartado anterior, asi
como los de honorabilidad comercial y profesional a que se refiere el articulo 10.1 de acuerdo
con la informacion facilitada por el agente de seguros. A tal fin, verificaran el cumplimento de
dichos requisitos por el agente de seguros y expediran certificacion que acredite que dicho
agente posee los conocimientos necesarios para el ejercicio de su trabajo. Dicha certificacion
se adjuntara al contrato de agencia de seguros y estara a disposicién de la Direcciéon General
de Seguros y Fondos de Pensiones.

Del que se extrae lo siguiente:

= Podran ser personas fisicas o juridicas

* Necesidad de celebracion de un contrato de agencia para lo que sera
necesario:

o Disponer de capacidad legal para el ejercicio del comercio y por lo

exigencia de honorabilidad comercial y profesional (s6lo respecto a
su parcela profesional pero no personal)
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o De caracter mercantil, y estard consignado por escrito y celebrado
en consideracion a las partes contratantes.

* Inscripcion en el Registro Administrativo Especial de mediadores de
seguros.

= Establecen una relacion con una Unica entidad (exclusividad).

= Deben disponer de una formacion al respecto (En el caso de personas
juridicas al menos la mitad de las personas que formen parte de la
direccién de las sociedades de agencia de seguros exclusivas).

» La responsabilidad administrativa por la actuacion de los agentes, corre a
cargo de la aseguradora asi como la verificacion del nivel de formacion
necesaria.

Cabe destacar que a pesar de esta exclusividad, la Ley permite la mediacion de
estos agentes para diversas entidades aseguradoras siempre que:

» Se disponga de la autorizacion correspondiente de la entidad aseguradora
con la que tienen establecido el contrato de agencia

= Se realice sobre ramos para los que no esta actuando de mediador para
esa compafia.

Es en definitiva se trata de una figura que coincide con la del agente regulado en
la anterior normativa (Ley 9/1992).

3.1.2 Agentes de seguros vinculados

Esta figura trata de regular una realidad que hasta ese momento habia quedado
fuera de la regulacién existente. Se trata de agentes de seguros que operan para
diversas entidades y que por lo tanto son una figura intermedia entre el agente
exclusivo y el corredor de seguros.

En el caso de los agentes de seguros vinculados, la Ley desarrolla describe esta
figura en su articulo 20.

Articulo 20. Concepto.

Son agentes de seguros vinculados las personas fisicas o juridicas que, mediante la
celebracion de un contrato de agencia de seguros con varias entidades aseguradoras
y la inscripcion en el Registro administrativo especial de mediadores de seguros,
corredores de reaseguros y de sus altos cargos, se comprometen frente a éstas a
realizar la actividad de mediacién de seguros definida en el articulo 2.1 de esta Ley, en
los términos acordados en el contrato de agencia de seguros.

Al igual que en el caso de los agentes exclusivos es necesario por tanto disponer

de un contrato de agencia y estar inscrito en el Registro administrativo especial.
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El articulo 21 describe los requisitos de estos agentes y que se pueden resumir
en:

= Necesidad de consentimiento por parte de la entidad aseguradora en el
caso de agentes exclusivos que quieran operar como vinculados.

= Disponer de capacidad legal para ejercer el comercio

= Acreditar haber superado un curso de formacién o una prueba de aptitud
en materias financieras y de seguros privados

= Disponer de honorabilidad comercial y profesional

» Presentar una memoria donde se describa la actividad que va a realizarse
(ramos de seguro y las entidades aseguradoras para las que se medien,
ambito territorial, etc.)

= Disponer de capacidad financiera

» Responsabilidad civil profesional: a cargo de la entidad aseguradora o
disponer de un seguro de responsabilidad civil profesional o garantia
financiera equivalente.

En cualquier caso correspondera al propio agente acreditar el cumplimiento de los
requisitos exigidos y garantizar que dispone de los conocimientos necesarios para
ejercer su actividad.

Se trata por lo tanto de una figura que encuentra su fundamento en la Directiva
Comunitaria 2002/92 y diferenciada tanto del agente de seguros exclusivo, que
opera para una Unica compariia en nombre de esta, como del corredor de seguros
que garantiza su independencia a través del analisis objetivo y que en definitiva
representa al tomador como veremos mas adelante.

3.1.3 Los Operadores banca-seguros

Los operadores de banca-seguros es otro de las novedades de la Ley 26/2006.
Con estos se intenta regular una realidad que ha tenido un gran desarrollo en los
ultimos afos y que como hemos visto adquiere gran importancia en la distribucion
de seguros de Vida.

El régimen previsto para estos es el mismo que para los agentes de seguros, con
pequefias matizaciones, asimilando las redes de distribucion de las entidades de
crédito a esta forma de mediacion.

El ejercicio de la actividad de estos queda incluido en el articulo 25 de la Ley que
establece en su apartado primero:
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Articulo 25. Ejercicio de la actividad de agente de seguros como operador de
banca-seguros.

1. Tendran la consideracion de operadores de bancaseguros las entidades de crédito
y las sociedades mercantiles controladas o participadas por éstas conforme a lo
indicado en el articulo 28 de esta Ley que, mediante la celebracion de un contrato de
agencia de seguros con una o varias entidades aseguradoras y la inscripcion en el
Registro administrativo especial de mediadores de seguros, corredores de
reaseguros y de sus altos cargos, realicen la actividad de mediacion de seguros
como agente de seguros utilizando las redes de distribucién de las entidades de
crédito. La entidad de crédito s6lo podra poner su red de distribucién a disposicion de
un unico operador de banca-seguros.

Cuando la actividad de mediacién de seguros se realice a través de una sociedad
mercantil controlada o participada por la entidad de crédito o grupo de entidades de
crédito, las relaciones con dicha sociedad mercantil se regularan por un contrato de
prestacion de servicios consistentes en la cesién de la red de distribucién de cada
una de dichas entidades de crédito al operador de bancaseguros para la mediacion
de los productos de seguro. En dicho contrato las entidades de crédito deberan
asumir la obligacion de formaciéon adecuada de las personas que forman parte de la
red y que participen directamente en la mediacion de los seguros para el ejercicio de
sus funciones.

El operador de banca-seguros en el ejercicio de la actividad de mediacién de seguros
se sometera al régimen general de los agentes de seguros que se regula en la
Subseccion | y se ajustara a lo regulado, respectivamente, en la Subseccion |l o en la
Subseccion Il de esta Seccion Il, segun ejerza como operador de bancaseguros
exclusivo o como operador de banca-seguros vinculado.

Se establece por lo tanto la necesidad de:

= Disponer de un contrato de agencia con una o varias entidades
aseguradoras.

» |nscripcion en el Registro administrativo especial.

» Obligacion de que red de distribucion de la entidad de crédito so6lo esté a
disposicion de un unico operador de banca-seguros.

= Formacion del personal que participe en la mediacién por parte de la
entidad de crédito.

Respecto a los requisitos para figurar inscrito como operador de banca-seguros,
el resumen de estos que aparece en el segundo apartado del mismo articulo es el
siguiente:

= Ser entidad de crédito o sociedad mercantil controlada o participada por las
entidades de crédito

= Designacion de un 6rgano de direccion responsable de la mediacion de
seguros donde al menos la mitad de sus miembros deberan acreditar haber
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superado un curso de formacibn o prueba de aptitud en materias
financieras y de seguros privados

= Conocimientos y aptitudes en mediacién de seguros de todas las personas
gue participen en la mediacién de los seguros.

»= Impartir un programa de formacién a las personas que forman parte de su
red de distribucion y que participen directamente en la mediacion de los
seguros.

= Memoria de actividad donde entre otras cosas se debera indicar la red o
las redes de las entidades de crédito a través de las cuales el operador de
banca-seguros mediara los seguros.

En definitiva se trata de una figura que permite la distribucion de productos de
seguros a través de las redes de distribucidon de las entidades de crédito,
mediante la modalidad de exclusivo o vinculado, y que se configura como un
competidor mas de los canales agenciales tradicionales de mediacion.

3.1.4 Corredores de seguros

Otra de las figuras recogidas en la Ley es la del clasico corredores de seguros
gue también quedaba regulada en la Ley anterior. La figura del corredor se
sustenta en la independencia que este ofrece en la mediaciéon dado que ya no
representa a la entidad aseguradora sino al cliente debiendo ofrecer un
asesoramiento “objetivo”, en los términos que se describen mas adelante en este
mismo documento, sobre los productos disponibles en el mercado.

El articulo 26 describe esta figura:

Articulo 26. Corredores de seguros.

1. Son corredores de seguros las personas fisicas o juridicas que realizan la
actividad mercantil de mediacién de seguros privados definida en el articulo 2.1 de
esta Ley sin mantener vinculos contractuales que supongan afeccion con entidades
aseguradoras, y que ofrece asesoramiento independiente, profesional e imparcial a
quienes demanden la cobertura de los riesgos a que se encuentran expuestos sus
personas, sus patrimonios, sus intereses o responsabilidades.

A estos efectos, se entendera por asesoramiento independiente, profesional e
imparcial el realizado conforme a la obligacion de llevar a cabo un analisis objetivo de
conformidad con lo previsto en el articulo 42.4 de esta Ley.

2. Los corredores de seguros deberan informar a quien trate de concertar el seguro
sobre las condiciones del contrato que a su juicio conviene suscribir y ofrecer la
cobertura que, de acuerdo a su criterio profesional, mejor se adapte a las
necesidades de aquél; asimismo, velaran por la concurrencia de los requisitos que ha
de reunir la poéliza de seguro para su eficacia y plenitud de efectos.

3. lgualmente, vendran obligados durante la vigencia del contrato de seguro en que
hayan intervenido a facilitar al tomador, al asegurado y al beneficiario del seguro la
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informaciéon que reclamen sobre cualquiera de las clausulas de la pdliza y, en caso
de siniestro, a prestarles su asistencia y asesoramiento.

4. El pago del importe de la prima efectuado por el tomador del seguro al corredor no
se entendera realizado a la entidad aseguradora, salvo que, a cambio, el corredor
entregue al tomador del seguro el recibo de prima de la entidad aseguradora.

Como puede leerse el “asesoramiento” y la “independencia” son aspectos
fundamentales en esta figura dado que son parte esencial de su existencia. El
analisis objetivo sera el instrumento que demostrara esta independencia y que
gueda regulado en el apartado 4 del articulo 42 de la siguiente forma:

El asesoramiento con arreglo a la obligacién de llevar a cabo un analisis objetivo a
gue estan obligados los corredores de seguros se facilitar4 sobre la base del andlisis
de un numero suficiente de contratos de seguro ofrecidos en el mercado en los
riesgos objeto de cobertura, de modo que pueda formular una recomendacion,
ateniéndose a criterios profesionales, respecto del contrato de seguro que seria
adecuado a las necesidades del cliente.

En todo caso, se presumird que ha existido analisis objetivo de un namero suficiente
de contratos de seguro en cualquiera de los siguientes casos:

a. Cuando se hayan analizado por el corredor de seguros de modo generalizado
contratos de seguro ofrecidos por al menos tres entidades aseguradoras que operen
en el mercado en los riesgos objeto de cobertura.

b. Cuando se haya disefiado especificamente el seguro por el corredor de seguros y
negociado su contratacién con, al menos, tres entidades aseguradoras que operen
en el mercado en los riesgos objeto de cobertura para ofrecerlo en exclusiva a su
cliente en funcién de las caracteristicas o necesidades generales de éste, fundado en
el criterio profesional del corredor de seguros.

Como puede observarse el andlisis de 3 propuestas de seguro es suficiente para
garantizar este asesoramiento segun establece la Ley.

3.1.5 Distribucion directa

La ultima forma de distribucién que recoge la Ley 26/2006, en este caso sin una
intervencién de un mediador, que analizaremos en este apartado es la distribucion
de seguros a través de las redes de las propias entidades (directa). Esta forma de
distribucion viene recogida en el articulo 4:

Articulo 4. Distribuciéon de productos de seguro a través de las redes de las
entidades aseguradoras.

1. Las entidades aseguradoras podran aceptar la cobertura de riesgos, sin
intervencion de mediador de seguros privados.

Sin perjuicio de los contratos de agencia celebrados con arreglo a esta Ley, las
entidades aseguradoras que cumplan los requisitos legalmente exigidos para operar
en Espafa también podran celebrar contratos consistentes en la prestacion de
servicios para la distribucién, bajo su responsabilidad civil y administrativa, de sus
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polizas de seguro por medio de las redes de distribucion de otras entidades
aseguradoras.

Dichos contratos deberan ser presentados por las entidades que los celebren en la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones para su toma de razén en el
Registro previsto en el articulo 52 de esta Ley, y deberan indicar, al menos, las
entidades aseguradoras suscribientes, el ambito, la duracion, los ramos o contratos de
seguro o clase de operaciones que comprende, las obligaciones de las partes, los
movimientos econdmicos y financieros de las operaciones y las menciones que deben
incluirse en los documentos contractuales y publicitarios.

2. Sin necesidad de contrato de agencia y sin perjuicio de la posibilidad de celebrarlo,
los empleados que formen parte de las plantillas de las entidades aseguradoras
podran promover la contratacién de seguros a favor de la entidad de que dependan,
bien en las oficinas de ésta, bien mediante técnicas de comunicacion a distancia o
contratos a distancia. Estos seguros se entenderan realizados por dicha entidad
aseguradora a todos los efectos, y esta actividad no alterara la relacion existente entre
empresa y empleado por razon del contrato de trabajo.

3. Cualquier otra actividad de distribucion de seguros o de reaseguros que no sea la

de mediacién de seguros o de reaseguros definidas en esta Ley se entendera, a todos

los efectos, realizada directamente por las entidades aseguradoras o reaseguradoras.
Se trata por lo tanto de permitir convivir tres tipos de distribucion:

* |arealizada a través de las redes de la propia entidad (empleados propios),

* |arealizada a través de las redes de otras entidades y

* |arealizada a través de mediadores (descritos en los apartados anteriores).
Ademas se permite la posibilidad de distribucion mediante la utilizacién de

técnicas a distancia que como hemos visto también ha tenido un crecimiento
constante durante los ultimos afios.

3.2 Evolucion reciente: ainos 2006 y 2007

El “Informe de Mediacion de la DGS: Situacién afio 2008” presenta los datos de
namero de agentes inscritos en el Registro administrativo de mediadores de
seguros y reaseguros privados en el 2008 asi como su evolucién respecto al
2007.

3.2.1 Evolucion del numero de mediadores

En cuanto al nimero de mediadores inscritos se puede observar la siguiente
tendencia dependiendo de la tipologia de mediador:

1. Agentes y operadores de banca-seguros exclusivos: al finalizar el afio
se encontraban inscritos en el registro administrativo 95.858 agentes
exclusivos, distribuidos en las siguientes categorias:
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TIPO DE MEDIADOR NUMERO
2008
Agente exclusivo persona fisica 81.402
Sociedad de agencia exclusiva 14.433
Operador bancd seguros exclusivo 23
TOTAL 95.858

Tabla n° 19. Fuente: DGSFP

Por lo que se observa un crecimiento de estos especialmente importante en
el caso de agentes los exclusivos asi como un estancamiento en el niumero
de operadores de banca-seguros exclusivos. Este estancamiento puede
venir derivado de la evolucion del numero de operadores de banca-seguros

vinculados que se describe a continuacion.

2. Agentes y operadores de banca-seguros vinculados:

a. Agentes vinculados: la situacion al finalizar el afio era la siguiente:

INSCRIPCIONES
2008

TIPO DE MEDIADOR

Agente vinculado persona fisica 28
Agente vinculado persona juridica 45
TOTAL 73

Tabla n° 20. Fuente: DGSFP

b. Operadores de banca seguros vinculados: a finales del afio 2008
habia 62 operadores de banca seguros vinculados inscritos en el
registro. Al tratarse de una figura de nueva creacion por la Ley
26/2006 puede observarse la importancia de esta clase de
mediacién a la que se han adherido la mayoria de entidades de
credito que han desarrollado el negocio de mediacion de seguros.

Respecto a los mediadores “vinculados” destaca por lo tanto un importante
desarrollo de esta nueva figura que introduce la Ley 26/2006 dado que aunque
el numero todavia es bajo (en cuanto a términos absolutos) se observa un

crecimiento muy elevado de estos en los ultimos afos.

3. Corredores de seguros:

NUMERO
2007

74752

12.406
23

87.181

INSCRIPCIONES TOTAL

29
49

78

EVOLUCION DEL TOTAL DE CORREDORES ¥ SOCIEDADES

DE CORREDURIA DE SEGURCS

CORREDORES 2002 2003 2004 2005 2006

=
SOCIEDADES
CORREDURIA

Tabla n°® 21. Fuente: DGSFP
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a. Personas fisicas: los datos registrales muestran un ligero descenso
(del 4,2% figurando inscritos 968 corredores) respecto a las cifras
del 2007 siguiendo la tendencia de los ejercicios anteriores.

b. Personas juridicas:’ el nimero total de corredurias al final del afio
ascendia a 2.045.

El descenso viene producido principalmente por la reduccion del numero de
corredores personas juridicas.

Probablemente las nuevas exigencias introducidas por la Ley 26/2006 para
mejorar la profesionalidad, conocimientos y actividad de este tipo de mediador
ha provocado la conversién de algunos de ellos (como los que tuviesen un
volumen de negocio menor) en otras tipologias de agentes como podria ser el
caso de los agentes exclusivos o vinculados que no aparecian en la anterior
regulacion.

3.2.2 Volumen de negocio de agentes exclusivos

Respecto al volumen de negocio de los agentes exclusivos cabe destacar la
composicion del volumen de primas intermediadas por estos. En los siguientes
graficos pueden observarse la distribucion del nimero de agentes exclusivos en
funcién del volumen de primas intermediadas y en relacion a la nueva produccion:

Menos de 30,000 eurcs

Entre 30000 v 1.50.000
SUros

Entre 1.50.000 v 300.000
suros
WiQs ge 300.000 eurcs

72,37%

Gréfico n° 22. Fuente: DGSFP
Distribucién del nimero de agentes exclusivos
en funcién del volumen de primas intermediadas

’ Se incluyen entre estas las uniones temporales de empresas de correduria de seguros,
fundamentalmente para la concurrencia en licitaciones en los contratos de las
Administraciones Publicas.
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32Z7E Z2B0E
13.69%

hWieros ole 300000 suros

Ertr= 30,000 v 150,000 euros
Ertre= 150,000 + 200000 =uros
hids ole A00.000 auros

80, 19%

Gréfico n° 23. Fuente: DGSFP
Distribucién del nimero de agentes exclusivos
en funcién de la nueva produccion aportada

Los datos anteriores muestran como el canal de agentes exclusivos gestiona
carteras muy pequefias:
= EI72,39 % de los agentes gestiona una cartera inferior a 30.000 euros

= EI80,19 % de los que han realizado nueva produccion tampoco alcanzoé los
30.000 euros en primas intermediadas durante el ejercicio.

= EIl nimero de agentes con carteras superiores a 300.000 euros es muy
bajo

En definitiva el canal de agentes exclusivos se caracteriza por niveles de

intermediacion muy bajos realizados de forma unipersonal y generalmente en el
segmento de seguros masa.

3.2.3 Volumen de negocio de corredores de seguros

Los datos proporcionados por la DGS permiten por primer afio diferenciar los
datos referentes a corredores de seguros de los correspondientes a corredores de
reaseguros lo que facilita el andlisis de estos.

En las siguientes tablas se pueden observar las carteras medias intermediadas
por esta tipologia de mediadores:

59



CARTERA MEDIA INTERMEDIADA Y ® DISTRIBUCION TOTAL NEGOCIO

VIDA

NHO VIDA

DISTRIBUCION

COLABORADORES

2. 06 2.007 2004 2 007 2004 2.007
CORREDORES 35, 83.6%5 74704 424 879 451891 11.25% ?.54%
CORREDURAS 3G, 2799507 2163971 £.020.778 4.578.38% 48.17% 7ETR
<. DE REASEGURD 0 &B7% 694 O | 44237 542 o 2.14%
TOTAL 1.880.704 1.514297 3407 221 3567 47% 44,89% 25.14%

Tabla n° 24. Fuente: DGSFP

CARTERA MEDILA INTERMEDIADA Y % DISTREBUCION NUEVA PRODUCCION

DISTRIBUCION

vina N HIRA COLABORADORES
2.006 2.007 2004 2.007 2.004 2.007
CORREDORES 28.328 24143 144 471 147 702 11,47% 12, 146%
CORREDUR AS 1.422 976 1.143.072 1.4045.586 1.244 572 54,03% 27 57%
C. DE REASEGURD 0 232 04% O 8771.185 0 3.94%
TOTAL PL5.755 FAE 7 FFRAERE 1.001.01% 42 54% 24, 246%

Tabla n°® 25. Fuente: DGSFP

Las principales conclusiones a las que puede llegarse del andlisis de estos datos

son:

» Las personas fisicas se han especializado en el negocio de no vida.

» Las personas juridicas estan realizando un importante esfuerzo a la
distribucion de productos de Vida llegandose en el 2007 a repartir la nueva

produccion en un 50% entre ambos tipos de productos.

= Se observa una ligera caida en la cartera media intermediada para ambos

grupos.

= Hay un muy importante descenso de la distribucion realizada a través de la
red de colaboradores en las sociedades de correduria de seguros como
consecuencia directa de la aplicaciéon de la Ley 26/2006 aunque todavia

representan casi un 30% de la nueva produccion de estos.
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El analisis de la DGS también pone de manifiesto que los corredores y
sociedades de correduria de seguros colocan su negocio total de la siguiente
forma:

= Un 80 % en mas de 7 aseguradoras

= Un 13 % entre 4 y 6 aseguradoras

* Un 7 % en tres 0 menos aseguradoras.

Este ultimo dato choca con la definicidn del analisis objetivo la Ley de Mediacion
26/2006.

3.2.4 Volumen de negocio de bancos y cajas
Respecto a los bancos y cajas a finales del 2007 habia inscritos 74 entidades
financieras y de crédito como operadores de banca-seguros o actuando a través
de corredurias.
Segun la DGSFP se estima que:

* Un 40 % de estas entidades operaba como agente de una aseguradora

= Un 60 % como corredor de seguros.

A pesar de esto posteriormente 2006 la situacion ha variado sustancialmente
transformandose la mayoria en operadores de banca seguros.

3.2.5 Volumen de negocio de oficinas de la entidad

Finalmente la evolucion de la comercializacion a través de oficinas de la propia
entidad puede observarse en la siguiente tabla:

VARIACION
2007 2004 =
NUMERS TOTAL OE DELESACIGMES 4124 4232 -2.55
WOLUMEM TOTAL DE CARTERA S.507 26477147 £ 7210599108 -23,62

Tabla n° 26. Fuente: DGSFP

Como puede verse ha disminuido tanto el n° total de delegaciones (oficinas
propias), situandose en 4.124 a finales del 2007, como el volumen de negocio
gestionado (cartera) aunque la disminucion de este Ultimo ha sido mucho méas
pronunciada (-2,55% respecto a -23,62%).
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4. Tendencias en la distribucion de seguros

Una vez analizado las caracteristicas de la mediacion de seguros y su evolucion
hasta fechas recientes, este ultimo capitulo finaliza el presente trabajo con
algunas reflexiones que permitiran entender mejor las tendencias existentes en la
distribucion de seguros. Para ello se presentan algunos temas de actualidad asi
como otras lineas de reflexion.

4.1 La cadena de valor de la comercializacion

En el capitulo primero hemos visto cual era la cadena de valor del proceso de
comercializacion y de gestion de una pdliza de seguro. Esta cadena aporta
valor a los clientes a través de la realizacion de una serie de actividades segun la
percepcion que este (cliente) tenga de estas. Llegado a este punto y para ver cudl
es la tendencia en la distribucion de seguros y hacia donde deben dirigirse los
esfuerzos es necesario responder de forma clara a cuestiones como ¢ Cuéles son
las actividades en la comercializacion que aportan realmente valor al cliente?
¢ Como contribuyen los distintos canales a esta creacién de valor? Es decir
responder en definitiva a la pregunta de porque un cliente puede preferir utilizar
un canal u otro.

A continuacion se analizan estas actividades del proceso de comercializacion y
como estas aportan valor al cliente:

» Busqueda y captacion de clientes: esta actividad en si misma no aporta valor
al cliente. En todo caso lo aportara al propio mediador al incrementar su
cartera de clientes o a la propia entidad aseguradora.

= Asesoramiento: esta actividad aporta un valor fundamental al cliente dado que
permite ofrecer un asesoramiento personalizado y por lo tanto guiar al cliente
en la contratacion del seguro que mas se adecue a sus necesidades. Aunque
es un tema que volveremos a retomar mas adelante, en el caso de seguros de
Vida Ahorro o en los Planes de Pensiones es importante tener en cuenta las
necesidades financieras y los objetivos del cliente al ser estos productos
sustitutivos de otros productos bancarios o de inversion. En este caso la
normativa MiFIDY ejercerd una importante presién para mejorar el
asesoramiento que debe recibir el cliente y que en cualquier caso debera ser

1% | a Directiva sobre Mercados de Instrumentos Financieros, conocida por sus siglas en
inglés como MIFID (Markets in Financial Instruments Directive) pretende introducir un
mercado Unico y un régimen regulatorio comun para los servicios financieros en los 27
estados miembros de la Union Europea, y en otros 3 estados del Area Econdmica
Europea (Islandia, Noruega, y Liechtenstein).

Los objetivos principales que se pretenden alcanzar con esta Directiva son:
a) completar el mercado Unico de servicios financieros de la UE,
b) responder a los cambios e innovaciones en relacién a la seguridad de los mercados,
C) proteger a los inversores.
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similar al exigido para el resto de instrumentos financieros'*. Sin duda el canal
mediador (agentes, operadores de banca-seguros y especialmente en el caso
de los corredores) puede ofrecer este asesoramiento desde una posicion
privilegiada debido a los conocimientos que el mediador dispone sobre el
producto y de las necesidades del cliente.

Valoracion del Riesgo: la figura del mediador es igualmente esencial en este
punto, al asesorar al cliente y definir junto a él sus necesidades de cobertura y
de valoracién del riesgo. Esta sera asimismo una actividad especialmente
valorada en aqguellos productos menos estandarizados o a medida (es decir en
la oferta de seguros no masa).

Firma del contrato (formalizacion): este tramite tampoco parece que aporte un
gran valor al cliente.

Atencion al cliente: la atencidon post-contractual es igualmente un tema
importante para la percepcion de valor del cliente. La resolucion de dudas y
consultas sobre las coberturas contratadas, la renovacion de la pdliza, la
modificacion de los capitales asegurados o el asesoramiento en los siniestros
también seran temas que el cliente también valorara en mayor medida.

Gestion de los siniestros: finalmente en el momento de la ocurrencia del
siniestro el mediador puede aportar un gran valor al cliente informandoles
sobre los dafios cubiertos y en general sobre la forma de tramitacién del
mismo.

En definitiva la mediacion puede distinguir en el proceso de comercializacion entre
dos tipos de actividades:

Aquellas que aportan valor al cliente y que normalmente estan estrechamente
relacionadas con el proceso de asesoramiento: y donde por lo que hemos
podido observar la figura del mediador es esencial.

Aquellas que no aportan valor directo al cliente y que por lo tanto son
facilmente externalizables o bien distribuibles a través de canales que no
ofrezcan un asesoramiento tan personalizado (por ejemplo como puede ser el
caso de Internet)

1 Asi lo ha puesto ya de manifiesto la propia Comisién Europea en su comunicacion
relativa a “productos empaquetados para Clientes minoristas” del 2009 dado que
determinados productos de Vida no difieren en sus caracteristicas de otros productos
financieros como pueden ser los Fondos de Inversién. En esta misma comunicacién, la
Comision plantea la necesidad de homogenizacién de las regulaciones de los distintos
productos financieros, estableciendo la normativa MiFID como modelo a seguir para
todos ellos.
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4.2 El asesoramiento y la normativa mifid para los productos de vida ahorro

La normativa MIFID en vigor desde Noviembre del 2007 ha significado un
importante cambio en la comercializacion de productos financieros con el objetivo
de incrementar la proteccion del inversor. Esta normativa reconoce a las
entidades financieras y sociedades de inversion dos modelos para la
comercializacion de servicios financieros:

» El asesoramiento basado en las recomendaciones personalizadas realizadas a
los clientes y que debera ser en cualquier caso soportado por un test de
idoneidad donde la entidad recoja informacion suficiente para conocer las
necesidades del cliente sobre las que basar este asesoramiento. Es
importante destacar que la contratacion, bajo este modelo, no podra
formalizarse si el producto no es idoneo para el cliente.

= La sélo ejecucion en cuyo caso la entidad no estad obligada a realizar esta
valoracion dado que se presumen que el cliente ha contratado el producto por
su propia iniciativa y debiendo la entidad recabar una informacion minima en el
caso de que la intermediacién se realice sobre productos “complejos™?
respecto a los conocimientos del cliente sobre el producto que tienen intencion
de contratar.

Las entidades espafiolas de banca minorista han escogido mayoritariamente este
segundo modelo de sélo ejecucion-comercializacién, lo que cocha claramente con
el asesoramiento que se realiza muchas veces en las propias oficinas donde el
director de la oficina (0 el empleado de la misma) muchas veces recomienda
productos a sus clientes teniendo en cuenta sus conocimientos sobre la situacion
patrimonial y necesidades de este. Esto ha provocado reiteradas criticas de los
organismos reguladores (especialmente por parte de la CNMV*®) respecto al
modelo escogido por estas entidades. En un futuro es de prever que los mayores
esfuerzos de los organismos reguladores vayan dirigidos a que las entidades
deban acogerse en mayor medida a un modelo de asesoramiento en aquellos
casos en los que el cliente sea realmente asesorado lo que en cualquier caso
derivar4d en un consumo de recursos mas elevado para la consecucion de la
venta.

En cualquier caso la normativa MiFID ha dejado fuera de su dmbito de actuacién
a los productos de seguros y los planes de pensiones, hecho que ya ha
provocado una discusion internacional sobre la adecuacion de esta exclusion
dado que determinados productos como los Unir Linked, los Index Linked o los
Planes de Pensiones son competencia directa de los Fondos de Inversion, la

12 Este es el caso de las Instituciones de Inversion Colectiva Libres (o “hedged” segin su
denominacién en inglés) o el de los productos derivados (opciones, futuros, etc.)

'3 Comisién Nacional del Mercado de Valores. Organismo publico encargado de la
supervision de intermediarios financieros distintos de las propias entidades de crédito y
compafias aseguradoras.
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inversion en acciones y otros productos distribuidos por los intermediarios
financieros y entidades de crédito.

En el caso de que en un futuro préximo la normativa MiFID incluya en su ambito
de actuacion los productos de seguros de vida y planes de pensiones cabe poner
de manifiesto que el sector de la mediacion se vera fuertemente afectado
debiéndose poner en funcionamiento nuevos procedimientos comerciales mas
complejos y costosos.

4.3 Incremento visitas a sucursales: desarrollo de las sucursales

Otra de las tendencias que hemos observado en el estudio es el aumento en la
cuota de mercado de distribucion a través de las propias sucursales de las
entidades aseguradoras. Sin duda este canal ha quedado tradicionalmente en un
segundo plano debido a la gran participacion que el canal agencial ha tenido en la
distribucion de estos productos.

La red de sucursales se trata de un canal con elevados costes de mantenimiento
dado que, y entre otros, se debe soportar importantes gastos de personal, de
alquiler (o las correspondientes amortizaciones), de suministros y servicios, de
publicidad en los puntos, de hardware y mobiliario, etc. Por el otro lado la
retribucion por la distribucion es mucho menor que la realizada a través del canal
agencial dado que los costes de personal absorben parte de esta dando a los
empleados una seguridad (fija) a cambio de una menor participacién en los
beneficios de la distribucidon (a pesar de la existencia de bonus u otros incentivos
para la distribucion de los productos).

Sin duda la implantacion de nuevas sucursales tiene importantes costes de
establecimiento por lo que el mejor aprovechamiento de las ya existentes puede
ser una oportunidad de generar negocio adicional para las compafias. Estas
disponen, en mayor o menor medida, de una red de sucursales donde se realizan
determinadas funciones que sirven de punto de relacién directa con el cliente.
Entre las funciones que se desempefian en estas sucursales pueden destacarse:

= Funciones comerciales: donde se realiza la actividad de venta desde el
asesoramiento al cliente hasta la tarificaciéon. En determinados casos en los
que el tamafio de la sucursal lo permite pueden haber equipos especializados
por productos o por segmentos de clientes.

= Funcion de desarrollo de la Red Comercial: donde se realizan actividades
encaminadas a la seleccion y formacion de mediadores asi como a la relacion
con estos a través de acciones para la mejora de su desempefio comercial.

*» Funcién administrativa: las funciones realizadas dependeran del grado de

descentralizacion que haya definido la alta direccion pero en cualquier caso
podemos distinguir:
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- Sub-funcién de produccion: donde se realizaran las altas de pdlizas,
gestion de suplementos y preparacion de propuestas.

- Sub-funcién de siniestros: para la tramitacion de los mismos desde su
apertura hasta la liquidacion. Son actividades encaminadas a dar servicio
a los clientes de la propia sucursal y a los mediadores que dependan de
esta. Como se ha comentado esta funcion dependera del grado de
descentralizacion escogida por la entidad pudiéndose en algunos casos
centralizar estos en centros especificos de tramitacion (por zona
geografica, por tipologia de siniestros, etc.)

- Sub-funcién contable: tareas encaminadas a la gestion y control de
cuentas de agentes, cobro de recibos, contabilizacion de operaciones no
mecanizadas, etc.

- Sub-funciébn de soporte: tareas adicionales necesarias para el
funcionamiento de la sucursal como gestion del correo, de la valija, etc.

En cualquier caso estas sucursales implican un transito de clientes que acceden a
ellas para la gestién de sus poélizas. La distribucién a través de estas tiene como
principal problema el bajo nivel de transito de los clientes en las sucursales debido
principalmente a que su visita suele estar relacionada con la ocurrencia de un
siniestro pero raramente en el momento de la valoracion de una posible
contratacion. Sin duda aumentar el transito de estos puede ser un factor que
incentive la venta y que permita a las entidades aprovechar estos puntos ya
establecidos.

Estas mayores ventas a través de las sucursales deberdn ir acompafadas en
cualquier caso de una simplificacion de los procesos administrativos que en ella
se realicen y una transferencia de funciones a otras areas de forma que se
evolucione la funcion de los empleados de estas sucursales hacia funciones mas
comerciales mejorando asi la atencion de clientes y mediadores y manteniendo el
concepto de proximidad. La formaciéon comercial de estos empleados también
sera un elemento clave para el incremento de las ventas producidas en estos
puntos.

Pero como hemos comentado, y aunque se consiga liberar a estos empleados de
sus tareas mas administrativas para disponer de capacidad para afrontar nuevas
tareas comerciales, el éxito de esta estrategia debera producirse mediante:

= El incremento del transito de clientes en las sucursales.

= No suponer una competencia directa con los mediadores que dependan de
esta, o al menos que asi lo parezca.

La primera de las cuestiones implica la busqueda de férmulas innovadoras que
aumenten este transito. El sector bancario se ha caracterizado histéricamente por
un elevado transito en sus oficinas derivado de su extensa red de oficinas y de la
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valoracion que los clientes tienen de la proximidad geogréfica de estas. Este
transito es el que permite hoy en dia la distribucién de productos de seguros en
estas mismas oficinas mejorando asi la eficiencia y resultados de estas.

La crisis financiera y inmobiliaria en Espafia esta provocando un elevado cierre de
sucursales bancarias que continuara en los proximos afios y que en definitiva
significara una reduccion en los puntos de venta o atencidn a los clientes con las
negativas consecuencias en la valoraciéon de los servicios que esto implicara (a
pesar de que las nuevas tecnologias permitan una facil acceso a la mayoria de
transacciones bancarias de bajo valor afiadido™®).

Las compafiias disponen pues de una oportunidad de aprovechar estas
infraestructuras de las que ya disponen, oportunidad que debera venir de la mano
de ofrecer otros servicios complementarios que hagan al cliente tener que
desplazarse a estas sucursales. Servicios como los bancarios, a través de
conexiones seguras a Internet o cajeros automaticos, pueden ser
complementarios a las necesidades de clientes pero ademas otros como los
servicios de inversion seran en breve imprescindibles para la venta de productos
de Vida (mas cuando los requerimientos de la normativa MiFID se extiendan a los
productos de seguro de ahorro). También otros servicios como los de asesoria de
riesgos o contable-financiera, tramitacion de impuestos o servicios de informacion
(financieros, empresariales, etc.) en las oficinas pueden convertir a estas en
importantes puntos donde desarrollar la venta cruzada de productos y servicios.

Disponer de una amplia gama de productos y servicios para ofrecer incrementara
el transito en estas sucursales. Las entidades bancarias que reduzcan sus
oficinas necesitaran mas puntos de distribucion de sus productos (especialmente
para aquellos mas estandarizados como los depdsitos, cuentas corrientes o
tarjetas de crédito y débito entre otros) que las compafias aseguradoras pueden
ofrecerles al tratarse de compafilas con negocios y proceso similares. En
definitiva la distribucion de productos bancarios a través de las sucursales
aseguradoras.

4.4 El impacto de la crisis financiera en las redes de banca seguros

En el momento de escribir esta tesis no podemos olvidar la situacion econémica
actual desencadenada por la crisis de las hipotecas “sub-prime” en los EEUU. Lo
que inicialmente fue una crisis focalizada en los EEUU se ha extendido
rapidamente al resto de economias avanzadas gracias a la globalizacion y a la
liberalizaciéon de los mercados de capitales. El impacto de esta crisis ha sido
especialmente importante en Espafa donde ha coincidido con una grave crisis
derivada de la “burbuja inmobiliaria” que habia venido alimentandose durante los
ultimos afos.

4 Se incluyen entre estas las emision de ordenes de transferencia o de traspaso entre
cuentas, la consulta de saldos y movimientos, etc. Es decir todas aquellas que no
requieran un asesoramiento para su solicitud o ejecucion.
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Los bancos y cajas espafioles emprendieron durante la década de los 90 y hasta
el 2007 una carrera para la apertura de nuevas oficinas que soportaran las
necesidades de gestion de un negocio fuertemente vinculado al negocio
inmobiliario (hipotecas y créditos al promotor). El impacto de la crisis en el sector
de la construccion e inmobiliario en Espafa ha significado una drastica reduccion
en el volumen de transacciones de este tipo asi como en los volimenes
intermediados que ha llevado a una reduccion de los margenes y en definitiva a
una necesidad de reduccion de la estructura de costes existente.

Ademas la morosidad de bancos y cajas se ha visto durante el ultimo afio
fuertemente afectada por el incremento sostenido de la tasa de paro y el fuerte
incremento del numero de concursos de acreedores que se esta produciendo en
distintos sectores de la actividad aunque especialmente en el constructor e
inmobiliario. Aqui las medidas restrictivas que en épocas de bonanza que
implement6 el Banco de Espafia (a través del requerimiento de unas mayores
provisiones que precisamente sirviesen para suavizar periodos como los actuales)
han sido decisivas para garantizar la solvencia del sistema financiero espafiol® y
se han convertido en el ejemplo a seguir por el resto de reguladores
internacionales.

Respecto a la reduccion de los costes, los llamamientos del Banco de Esparfia en
este sentido no han tardado en hacerse oir solicitando una reestructuracion del
sector asi como un ajuste de la capacidad existente que en definitiva debe
traducirse en un incremento en los procesos de concentracion (ya iniciados como
en el caso de las cajas catalanas o andaluzas) asi como en una reduccion de la
capacidad a través del cierre de oficinas y de la reduccién de costes en los
servicios centrales. En su “Boletin Economico de Junio del 2009” el propio Banco
de Espafia, y como conclusiones en su apartado de “evolucion de los margenes
en las entidades de depdsito”, pone de manifiesto la necesidad de racionalizar las
estructuras de las entidades y la contencion de gastos de personal y
administrativos asi como de corregir los excesos de capacidad, a través de
reestructuraciones, generados durante los afios del boom econémico.

En cualquier caso y dada la importancia del canal Banca Seguros es importante
reflexionar sobre las consecuencias que esta situacion va a provocar:

= Por un lado la concentracion de entidades (cajas y bancos) provocara una
atomizacion del mercado con un niamero menor de actores lo que en definitiva
comportara una reduccién del numero de redes de venta que pueden ser
utilizadas para la distribucién mediante el modelo de Banca Seguros. Es por
ejemplo interesante en el caso de la fusion en proyecto de distintas cajas
catalanas como son Caixa Terrassa, Caixa Sabadell y Caixa Manlleu con
acuerdos de distribucién con distintas compafiias como Zurich (que dispone de
un acuerdo con Caixa Sabadell) o Reale (con acuerdos con Caixa Terrassa).

> Exceptuando determinados casos, especialmente en las cajas de ahorro, la banca
espafiola ha sido una de las grandes triunfadoras en la reciente crisis internacional donde
se ha demostrado que criterios de supervision de prudencia pueden minimizar los efectos
devastadores de una crisis financiera.
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Todavia es pronto para conocer cuales seran las consecuencias de esta fusion
en los acuerdos de Banca-seguros ya establecidos por estas entidades pero
en cualquier caso el impacto sobre el negocio sera importante.

= Por otro lado el cierre de Oficinas va a significar una reduccion de los puntos
de venta de acceso para los Clientes. En un modelo bancario como el espafiol
en el que la importancia de acceso al cliente esta fuertemente vinculada a la
extensa red de oficinas de bancos y cajas es asumible suponer que la
reduccion de esta red significard un menor contacto con los clientes y por lo
tanto una mayor dificultad para la venta.

Finalmente otro punto destacable es el de necesidades de asesoramiento de los
clientes. En la medida en que las entidades financieras se muevan hacia un
modelo de asesoramiento, la oferta de servicios de que implican un bajo valor
afadido en asesoramiento, como es el caso de los seguros masa, puede
significar un gasto de recursos (humanos) costosos que no estén dispuestos a
asumir, especialmente cuando la reduccion de la capacidad instalada haya
significado una utilizacion de estos recursos cercana a su nivel de plena
capacidad. Es en este punto cuando canales alternativos que permitan una
contratacion con costes marginales muy bajos puede ser complementario al canal
asesor.

En los siguientes graficos se observa el numero de empleados por oficinas
bancarias (cajas y entidades de crédito) asi como la evolucion del niumero de
oficinas en los dltimos afios:
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Grafico n° 27. Fuente: Banco de Espafa
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2004 2005 2006 2007 2008

PRO MEMORIA:
MNimero de empleados 241114 247.745 256.576 270.296 270.921
Numero de oficinas 40.283 41.674 43.359 45.196 45.744

FUENTE: Banco de Espafia.

Tabla n°® 32. Fuente: Banco de Espafia

Como puede observarse la evoluciéon coincide con lo expuesto anteriormente
produciéndose un punto de inflexién en el afio 2008 en el que han empezado a
reducirse tanto el numero de empleados en oficinas como el nimero de oficinas.
Como puede observarse la reduccion es mas pronunciada en el numero de
empleados probablemente debido a la mayor flexibilidad de reduccion de esta
variable en frente a las oficinas que pueden comportar costes mas elevados.

En este contexto con unos mayores costes financieros, menores volimenes de
actividad y mayores recursos dedicados a las dotaciones para insolvencias, el
control de costes se convierte en una herramienta fundamental para la gestion del
negocio bancario y por tanto es necesario emprender procesos de racionalizacion
de los costes operativos y de estructura, a través del redimensionamiento de la
red (reduccion de oficinas o incrementar la productividad de esta), y el desarrollo
de procesos de optimizacion transversales entre entidades. El propio Banco de
Espafia indica en su informe la intencién de la banca espafiola de reducir en 800
el nimero de sucursales en todo el pais durante el afio 2009.

Este hecho implicaria que el nimero total de oficinas en Espafa se situaria en
torno a las 44.900 desde las 45.744 sucursales que disponian bancos, cajas y
cooperativas de crédito en el 2008.

Algunos de los anuncios realizados respecto al cierre de oficinas durante los
ultimos meses han sido:

= BBVA cerrara 150 oficinas, lo que supondra recolocar a 500 empleados y
situar finales de afo el numero total en unas 3.200 sucursales.

= Banesto cerrara 103 oficinas de este modo la entidad contara este afio unas
1.800 sucursales e integrara a los 179 empleados en el resto de sucursales.

= Banco Popular podria cerrar 230 oficinas en lo que queda de afio y 2010, tras
proceder al cierre de 70 durante el primer trimestre del afio, con lo que el
namero total de entidades que prevé cerrar se eleva hasta las 300 sucursales.

= Banco Pastor también anuncié el cierre 30 sucursales en los seis primeros
meses del afio asi como la venta de 160 oficinas mediante el procedimiento de
'sale and lease back'.

= Banco Sabadell prevé fusionar 40 oficinas, aunque también prevé la apertura
de unas 17 oficinas este afo.
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El proceso de cierre en cajas ha sido mas reducido hasta el momento (a pesar de
disponer de una red mas amplia) aunque sin dudas los movimientos corporativos
gue se daran en este sector agilizaran todo el proceso. Entre estas La Caixa ha
anunciado un recorte en su red de hasta las 150 sucursales de las 5.500 actuales.

En cualquier caso e independientemente del proceso de cierre cabe destacar que
la extensa red de oficinas existente (a pesar de las reducciones que puedan
realizarse en un futuro) sera un importante oportunidad a aprovechar por las
compafiias aseguradoras con una red de sucursales mucho menos desarrollada
(recordemos que esta significa alrededor de un 10% del total de las oficinas de
entidades de crédito). La banca seguros sera sin duda un canal con importante
desarrollo en los proximos afnos.

45 La desestructuracion de los canales y la especializacién en la
produccion: laindustrializacion del sector y la externalizacion de servicios

Otra caracteristica de ultimos afios es la evolucion hacia modelos operativos en
los que se externalizan determinadas funciones de las compafiias de forma que
se consigan mejoras en la eficiencia a la vez que se puede disfrutar de una
estructura de costes menos rigida. Es lo que se ha denominado Ila
industrializacion del sector servicios y que nos lleva la existencia de compafiias
especializados en los distintos procesos de la cadena de valor que a través de
economias de escala y de la busqueda de sinergias pueden competir con unos
costes mas bajos o ofreciendo una elevada calidad en sus funciones debido a la
elevada especializaciébn que pueden obtener respecto a las compafiias “multi-
funcion”.

Asi determinados procesos como la informética, la administracion de los RR.HH,
la contabilidad y la facturacién o incluso la produccion de productos y gestion de
la cartera de inversiones pueden ser delegados en empresas terceras que
gestionen estos de forma integrada con el resto de la compafiia. Aqui la evolucion
de los sistemas de informacion y las posibilidades de integracion de estos tienen
una importancia vital para facilitar los flujos de informacion entre las distintas
partes del todo. Aun asi determinadas funciones seran dificilmente delegables por
tratarse del “core business” del negocio que debera ser gestionado con extremada
delicadeza para no dafiar la proposicion de valor de la comparfifa®®.

En cualquier caso antes de aventurarse en un proceso de externalizacién hay que
tener en cuenta tanto las ventajas como los riesgos que estos comportan. Ente las
principales ventajas podemos destacar:

16 Entre estos podriamos destacar la gestién de los siniestros, el marketing y la

comunicacion o el proceso de venta y por lo tanto la gestiéon de los canales y de los
clientes.
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Reduccion de inversiones en activos tales como: inversiones en equipo,
inventarios, personal, etc. con la posibilidad de disponer de mas recursos
para destinar a los puntos fuertes de la organizacion.

Disminucion muy significativa de los costes fijos, transformandose en
costes variables (mejor control del gasto).

Mejor respuesta y flexibilidad ante las variaciones de la demanda (entregas
a tiempo, ciclos mas rapidos, etc.) dando lugar a un mejor rendimiento
organizacional.

Aumento del valor afiadido de los servicios externalizados, debido a una
mayor experiencia del que presta el servicio (know how). Incremento de la
productividad en las actividades externalizadas.

Recibir ideas innovadores para mejorar el negocio, los productos, los
servicios, entre otros.

Posibilidad de incrementar el acceso al mercado y aumento de las
oportunidades de negocio a través de la red de proveedores.

Mejorar la credibilidad y la imagen corporativa a través de la asociacion con
grandes proveedores.

La clave estara en buscar una asociacion solida y positiva que permita el
desarrollo de la misma en el tiempo, llegando a consolidarse de forma que los
recursos de la empresa puedan concentrarse en el “core business".

En cuanto a los principales riesgos o inconvenientes observamos:

Pérdida de control sobre los procesos externalizados creandose en muchos
de los casos una relacibn de dependencia casi irreversible con los
proveedores, debido en parte al gasto que ocasiona la ruptura con el
mismo (penalizacion, busqueda de nuevo proveedor, etc.)

En general, se necesita un equipo encargado de la gestion de la funcion o
de la actividad externalizada, con lo que los recursos no se destinan por
entero al “core business”.

El trasvase de conocimiento de la organizacion hacia el proveedor puede
suponer que este ultimo, utilice éste para su beneficio propio con otros
clientes. De modo que se pierde la confidencialidad por un lado y
competitividad por otro.

Pérdida de control sobre los costos a largo plazo y sobre el proveedor. Al

no controlar los procesos, se hace dificil calcular si realmente el coste
variable esta siendo competitivo o no.
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» Riesgo social (traslados de personal y despidos).

La subcontratacion debera realizarse por tanto cuando se tenga la confianza
suficiente en la compariia en que se externalizan los servicios tanto en términos
de calidad como de coste.

Este hecho sin duda también tendra su impacto en las compafias de seguros (y
financieras en general). Asi podemos destacar la importancia de la distribucién,
del proceso de venta y el acceso y atencion al cliente, actividades dificilmente
externalizables debido a la importancia de estas para el negocio. Otras funciones
como las producidas en los servicios centrales de soporte o incluso que formen
parte del “core business”, como es el caso del desarrollo y creacion de productos
0 de gestion de las inversiones, se veran probablemente envueltas en procesos
de externalizacidbn especialmente en aquellas compafias filiales de grupos
ubicados en la Union Europea donde la empresa matriz podra realizar estas
funciones de forma centralizada para todas sus filiales (la cada vez mayor
aproximacion de las regulaciones nacionales serd un factor clave en estos
procesos).

Distintos son los ejemplos que podemos observar donde se estan realizando
procesos de externalizacion, principalmente en el negocio bancario que empezo
este proceso antes, donde algunas entidades financieras emprendieron hace
tiempo este camino a partir de la externalizacion de sus centros de proceso de
datos e informética. Posteriormente fueron los centros de atencion telefonica e
incluso la administracion contable o de soporte a la operativa de valores y
recientemente otras actividades como la gestion de fondos de inversion (son
diversas las entidades que estan en proceso de venta de sus gestoras de fondos)
o la actividad aseguradora (acuerdos de Banca-Seguros).

4.6 Latecnologiacomo driver y lainnovacion

Otros de los factores que han tenido un importante papel en la evolucién de los
nuevos canales han sido la evolucién de las TIC. Como ya se ha comentado
anteriormente, canales como Internet o la venta telefénica se han desarrollado
gracias a estas. Internet esta incrementando su penetracion a través del
despliegue de mejores y mas rapidas redes de comunicaciones consiguiéndose
cada dia velocidades de transmisién de datos mas elevadas a unos precios mas
competitivos.

Sin duda la tecnologia ha sido un elemento esencial para el desarrollo de los
distintos canales destacando:

= Las tecnologias como Internet y el acceso mayoritario a la banda ancha
han permitido utilizar la propia red como un canal de acceso directo a los
hogares de los consumidores para presentar la oferta de productos de las
compafias. El desarrollo de la web 2.0 o el acceso a Internet a través del
movil seran tecnologias que también propiciaran un mayor trafico en
Internet.
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» Estas tecnologias también han permitido el desarrollo y la mejora en las
comunicaciones con las propias Redes de Venta ya sea gracias a la
posibilidad de conectarse con la propia Entidad independientemente de la
situacion geogréfica a través de extranets corporativas o al acceso a la
informacion de productos y servicios en tiempo real.

» Tecnologias relativas a los sistemas de Call Center han permitido la
evolucion de este canal también tanto para la contratacion y realizacion de
campafas como para la gestion y atencion a los clientes.

» Las posibilidades de integrar y comunicar distintas plataformas
tecnologicas (partners, etc.) han permitido asimismo el desarrollo de la
Banca Seguros.

Tal y como se desprende de un reciente monografico del diario “El Pais™’ sobre
los Seguros, internet se configura como un medio adecuado para el conocimiento
de la oferta de las distintas aseguradoras. Ademas nuevas tecnologias como la
web 2.0, la generalizacién del ADSL en los hogares, la firma digital o el Internet
movil puede ayudar al desarrollo de la comercializacidén a través de este canal.

El canal internet ha sido utilizado casi exclusivamente hasta hace poco por los
tomadores para recabar informacion del producto, llamando posteriormente por
teléfono a la compafia o acudiendo a la oficina para la formalizacion del contrato.

El canal internet que ofrece una oferta “low cost” se configura a la vez como un
riesgo para el resto de canales, especialmente el mediador, dado que este puede
dafiar al canal mediador al competir en precios con este y pudiendo ser visto
COMO una amenaza para sus ingresos

En cualquier caso el desarrollo de la venta por internet como ya hemos observado
en capitulos anteriores es todavia muy limitado especialmente en determinados
seguros como por ejemplo los de Vida debido a su sensibilidad y precio. El
asesoramiento (humano) continda siendo en este tipo de productos un servicio
gue el cliente valora positivamente al igual que ocurre en otro tipo de seguros
como son riesgos industriales o comercio donde la figura del mediador o de un
experto conocedor del producto es importante en el momento de analisis de las
necesidades y coberturas a contratar.

En resumen el canal Internet, y en general los canales de venta a distancia, son
adecuados para productos de seguros masa donde la diferenciacion del producto
es baja (por ejemplo en el caso de los seguros obligatorios de automoviles) y
donde el precio es un factor determinante en el momento de la contratacion. Cabe
esperar que la contratacién a través de estos canales siga incrementando en el
futuro a medida que estos canales se desarrollan y también los habitos de
contratacion de los consumidores.

17 Diario “El Pais” de 28 de Junio de 2009.
75



Desarrollar productos y servicios innovadores (y en definitiva utilizar los canales
de forma innovadora) sera sin lugar a dudas un elemento diferenciador para las
compafias que lo consigan permitiéndoles posicionarse en este competitivo
mercado en una posicion privilegiada.

4.7 La estrategia de distribuciéon multicanal

Llegados a este punto cabe destacar una estrategia que las compafias
aseguradoras suelen escoger respecto a la distribucion de sus productos como es
la conocida como “mulitcanalidad” (distribucion multicanal o a través de distintos
canales). Mediante esta estrategia, las compafias tratan de potenciar y equilibrar
el uso de los distintos canales a través de los que distribuyen sus productos.

La estrategia multicanal conlleva unos riesgos importantes de canibalizacion entre
los distintos canales debiendo ser emprendida después de un analisis
pormenorizado de sus pros y sus contras. Asi una compafiia donde la mayoria de
sus primas sean obtenidas a través del canal agencial, con agentes que
dispongan de importantes carteras o corredores con un volumen de negocio
elevado, puede sufrir una importante aversion de estos al establecimiento de
nuevos canales que compitan directamente con sus negocios (por ejemplo el
canal Internet).

A pesar de esto la posibilidad de utilizar distintos canales tiene una doble ventaja:
= Por un lado permite adecuar estos a las preferencias de los clientes.

= Por el otro permite incrementar los puntos de contacto con estos y
diversificar asi el riesgo de estancamiento de determinados canales.

Se trata de una estrategia a tener en cuenta que en la actualidad han puesto en
funcionamiento la mayoria de compafiias y que en los proximos afios continuara
desarrollandose.

A continuacion mostramos como podria ser graficamente la estrategia de una

compaiiia ficticia en relacion a los diferentes canales utilizados y a su estrategia
respecto a estos:

76



CRECIMIENTO SUPERIOR AL MERCADO
A

Agentes

Agentes Exclusivos

Corredores
CLIENTE
. " “._ Gran Distribucién
Alianzas
Affinities
A Internet
Distribugion
7 *,Red de Oficinas
»

tr *t 1 1

MULTIPRODUCTOS
OPTIMIZACION PRODUCTOS EXISTENTES
VIDA

SALUD

Tabla n° 28. Fuente: elaboracion propia

En este caso esta compafia ha seleccionado una triple orientacién:

- La venta directa a través de oficinas e Internet orientada a la gran
distribucién (productos masa) y con unos bajos precios operando a través
de una marca diferenciada. En este caso la venta a través de Internet se
decide realizar a través de una nueva marca para diferenciar la oferta de
bajo coste de la de la propia compainia.

- Los mediadores en sus distintos modelos para la distribucién de productos
masa y de otros que requieran un asesoramiento especializado. Se
potencia la figura del agente asesor de Vida dado que se considera este
ramo como un negocio de desarrollo estratégico al representar una baja
proporcion en el total de la cartera de la compafia (necesidad de
diversificacion).
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- La banca-seguros orientada a la colocacion especialmente de seguros
masa que complemente la colocacion de seguros de Vida por este canal.

Sin duda esta es una de las muchas estrategias que una compaifia podria
seleccionar para su distribucién dado que las combinaciones son muchas. En
cualquier caso con este apartado sélo queriamos poner de manifiesto la
importancia de esta estrategia “multicanal”’ y de las posibilidades existentes.
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5. Conclusiones

Al iniciar este trabajo teniamos como objetivo analizar en profundidad la situaciéon
de la distribucion de seguros en Espafia observando para ello cual habia sido su
evolucion reciente asi como las amenazas y oportunidades a la que la distribucion
se encuentra expuesta. Se presentan a continuacién algunas de las conclusiones
a las que se ha llegado con el presente trabajo.

Tal y como ha quedado demostrado en los anteriores capitulos, la seleccion de
los canales de distribucion es una decisidn estratégica a la que toda compafia de
seguros debe responder dependiendo de sus objetivos, posibilidades y del
modelo de negocio escogido.

La evolucion de estos canales se ha visto fuertemente influenciada en los ultimos
afos por diversos factores como pueden ser entre otros:

» El desarrollo de las TIC que ha permitido el desarrollo de canales
alternativos.

= ElI aumento de la competencia especialmente la proveniente de las
entidades de crédito mediante la aparicion de la Banca-seguros.

= Los nuevos cambios regulatorios y en particular los derivados de la
entrada en vigor de la nueva Ley de Mediacion 26/2006 a traves de:

o0 Mejoras en la proteccion al asegurado:

* Incremento de la profesionalizacion y formacion de los
participantes en el sector

» Necesidad de inscripcion de estos y mejoras en la supervision
de estos.

= Establecimiento de requerimientos en cuanto a informacion
pre-contractual a proporcionar a los clientes

= Establecimiento de procedimientos de atencion al cliente.

0 La creacion de la figura de los agentes vinculados (u operadores de
Banca-seguros vinculados) que puede operar para compafiias
distintas.

0 Aparicion de la modalidad de operador de Banca-seguros para la
distribucion a través de entidades de crédito frente al tradicional
modelo de corredor lo que provoca una pérdida de independencia
por parte de la entidad financiera.
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o La eliminacion de funciones del antiguo subagente que con la nueva
regulacion se convierte en una figura con unas funciones muy
limitadas.

La nueva situaciébn econdmica derivada de la actual crisis financiera e
inmobiliaria (que ha tenido un impacto mas pronunciado en el caso espariol
donde el crecimiento se ha sustentado tradicionalmente en la construccion
y el sector inmobiliario) que tendra como consecuencias:

o0 Incremento de la competencia debido a menores tasas de
crecimiento.

0 Busqueda de nuevos canales y desarrollo de los actuales.

o Desarrollo de nuevos productos y servicios que completen la oferta
tradicional.

0 Impacto en las redes de Banca-seguros.

Estos factores han provocado modificaciones en el peso relativo de los distintos
canales observandose tendencias distintas cuando se analizan los datos de los
negocios de Vida y No Vida de forma independiente. Los principales cambios que
pueden destacarse son:

Respecto al negocio de Vida la Banca tradicionalmente ha gozado de una
posiciéon lider en el negocio de Vida, con aproximadamente una cuota de
mercado del 70%, siendo los mediadores el segundo canal en importancia.
Entre estos ultimos los corredores son los que han ido ganando una mayor
cuota de mercado en los ultimos afios. Por el contrario en el negocio de No
Vida los canales agenciales (agentes y corredores) han dominado la
distribucion de estos productos, manteniéndose las oficinas de las propias
compafias en segundo lugar a pesar del fuerte esfuerzo que la Banca esta
realizando en este negocio (actualmente ya supera las primas en volumen
de nueva produccién).

La tendencia observada muestra un efecto inverso: la Banca pierde
posiciones en la distribucién en Vida pero aumenta su cuota de mercado
en la distribucién de No Vida. Esta tendencia es el efecto de:

0 Los esfuerzos realizados por el canal mediador y las propias
compafiias aseguradoras para incrementar su cuota de mercado en
el negocio de Vida para mejorar la diversificacién de sus carteras.

0 La consecucion de acuerdos de distribucion mediante Banca-
Seguros en los ramos de No Vida que se han formalizado durante
los dltimos afios. Este canal requiere de productos donde el proceso
de venta sea sencillo para poder aprovechar el personal existente en
las oficinas bancarias sin penalizar su eficiencia. Ademas la calidad
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del servicio prestado en los servicios de post-venta (siniestros,
consultas, etc.) debe tener la calidad suficiente para no penalizar la
imagen de la entidad bancaria ante el cliente.

= Respecto al canal agencial podemos diferenciar la evolucion distinta de
agentes y corredores de seguros. Mientras los primeros han ido perdiendo
posiciones en el ranking, los segundos han incrementado su cuota de
mercado. Algunos aspectos que pueden explicar esto son:

o Como hemos visto el volumen de negocio de los agentes exclusivos
es en general muy reducido por lo que su desarrollo de este canal
debera venir acompafiado de tamafios mas adecuados que permitan
hacer frente a una fuerte competencia especialmente proveniente
del canal Banca-Seguros. Sin duda una mayor profesionalizacion de
estos sera un elemento clave para su desarrollo.

0 Los corredores, especialmente personas juridicas y grandes brokers,
se encuentran de momento a salvo de la amenaza de la banca
gracias a su especializacion en determinados ramos (como es por
ejemplo el ramo de empresas) donde la profesionalizacion es un
factor muy importante. También se observan mejoras en otros
ramos como en Vida donde el asesoramiento también puede ser un
factor diferencial en la contratacion del seguro.

» La venta mediante canales a distancia como internet o la venta telefénica
ha tenido un desarrollo muy limitado aunque es de prever que este
continle incrementando su cuota de mercado en el futuro. Aunque su
desarrollo ha sido casi inexistente en el negocio de Vida, en el negocio de
No Vida se observa una tendencia positiva, especialmente en los seguros
masa donde las necesidades de asesoramiento son muy reducidas y la
competencia por precios es importante. Sin duda el desarrollo de estos
canales sera un riesgo para el canal agencial tradicional en aquellos casos
en que el precio sea un factor clave para la contratacion del seguro.

» La distribuciéon a través de las propias sucursales también ha tenido un
desarrollo importante en el caso de productos de Vida derivado de la
importancia que las compafiias han dado al desarrollo de este negocio
para conseguir asi una mayor diversificacion de la cartera (fuertemente
compuesta por primas de productos de No Vida debido a la posicién de la
Banca en Vida).

Estas son algunas de las tendencias que se han observado en el presente trabajo
pero sin duda la evolucion de estos canales vendra determinada en los proximos
afios por otros factores como pueden ser:

= Utilizacion de estrategias multicanal por parte de las compaiiias,
identificando en cualquier caso cuales son las actividades de la cadena de
valor del proceso de comercializacion que aportan un verdadero valor al
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cliente, para la seleccion de un canal u otro dependiendo de estas. Asi
dado que en determinados seguros masa la actividad de asesoramiento no
es especialmente importante podran utilizarse canales a distancia para la
formalizacién de estos contratos. Por el contrario en aquellos casos en que
el asesoramiento sea un factor diferencial se deberan utilizar otros canales
mas profesionalizados que permitan un contacto directo con el cliente para
satisfacer sus necesidades.

Sin duda este asesoramiento se vera impactado, en el caso de productos
de Vida ahorro, por los requerimientos que la extension de la normativa
MIFID impondra a estos, debiéndose emprender importantes inversiones
en formacion de las redes comerciales y empleados. Ademas esta
normativa implicara el tener que poner en funcionamiento nuevos
procedimientos comerciales mas complejos y costosos. Aqui la Banca
dispone ya de una clara ventaja dado que estos procedimientos ya se
encuentran vigentes en sus procesos de comercializacion de productos
financieros.

Necesidad de un mejor aprovechamiento de las sucursales propias para
mejorar la eficiencia y productividad de estas. Este aprovechamiento
debera venir en cualquier caso de la mano de un aumento del transito de
clientes en estas oficinas a través de una mayor oferta de otros productos y
servicios complementarios que hagan al cliente tener que desplazarse a
estas sucursales. Servicios como los bancarios, asesoramiento en
inversiones, asesoria de riesgos 0 contable-financiera, servicios de
informacion u otros pueden convertir a las sucursales en importantes
puntos donde desarrollar la venta cruzada de productos y servicios. En
cualquier caso la centralizacion de determinadas actividades
“administrativas” que se realizan en estas sera una necesidad para liberar
recursos en estas sucursales.

La crisis financiera e inmobiliaria provocard una concentracién de cajas y
bancos reduciéndose asi el nimero de redes de venta que pueden ser
utilizadas para la distribucion mediante el modelo de Banca Seguros. El
cierre de oficinas emprendido por la banca es otro reto al que debera
enfrentarse la Banca-Seguros. El seleccionar acuerdos con aquellas
entidades que dispongan importantes redes de oficinas y no se vean
penalizadas por la situacion del sector sera un factor de éxito en este tipo
de estrategias de distribucion.

Los procesos de externalizacion de funciones continuaran en los proximos
afos, centrandose las compafiias en aquellos procesos de su “core
business”. Dado que la distribucién es sin lugar a dudas uno de estos cabe
esperar una mayor focalizacion en este buscando nuevas férmulas y
desarrollando los canales actuales.

La evolucion de las TIC continuara su camino, la mayor penetracion de

Internet, especialmente en determinadas franjas de edad, se dara con el

despliegue de mejores, mas rapidas y econdmicas comunicaciones. La
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conexion desde terminales moviles, la web 2.0 y otras tecnologias
venideras permitiran un mayor acceso a este canal debiendo las
compafias adaptarse a este ya sea desde un modelo de marca
diferenciada o de complementariedad al resto de canales. Este canal sera
especialmente importante en la distribucion de seguros masa donde la
diferenciacion del producto es baja (por ejemplo en el caso de los seguros
obligatorios de automoviles) y donde el precio es un factor determinante en
el momento de la contratacion.

= En cualquier caso la evolucion de las tecnologias debe llevar a las
compafias a desarrollar procesos de innovacion que les permitan
encontrar productos y servicios innovadores permitiéndoles posicionarse
en este competitivo mercado en una posicion privilegiada.

Como hemos visto la distribucion de productos de seguros tendra que enfrentarse
a importantes retos durante los proximos afos. En la presente tesis he intentado
describir algunos de estos retos con el objetivo de entender mejor cual sera la
evolucion de los distintos canales de distribucion. Sin duda los cambios que se
den en un futuro proximo en el entorno econdémico, legal o social acabaran de
determinar cual sera la evolucion de estos obligando a rehacer las estrategias de
distribucion en consonancia con este nuevo entorno.

La estrategia de las compafias aseguradoras en cuanto a la distribucién de
seguros va a ser en el futuro determinante para el buen funcionamiento y
posicionamiento de las mismas, debiendo segmentar segun el canal escogido
tanto el producto como la tipologia de cliente a la que se quiera dirigir, es evidente
que el protagonismo de la banca en cuanto a particulares cada vez va a ser
mayor, también es l6gico pensar que para los seguros de empresas y otros que
del mismo negocio se deriven, el corredor va a tener cada vez mas un peso
especifico, ya que se trata de un tipo de asesoramiento que requiere de alguien
mucho mas especializado en este tema, parece también logico que a los agentes
afectos que no tengan un volumen de cartera importante, les va a ser muy dificil
competir con el futuro ya muy cercano, por lo tanto y a modo de sugerencia se me
ocurre que:

¢ Seria bueno hacer productos especificos segun el canal de distribucion,
ayudando asi a cada canal, a la mejor captacion de su nicho de mercado real?

¢ Seria bueno también, que las nuevas agencias afectas de Cias, estuvieran
ubicadas en zonas mas rurales y lejos de la competencia de los grandes brokers y
de la banca?

Mi opinién al respecto, es que ninguna Cia, deberia renunciar a ninguno de los
canales de distribucion, tanto del presente como del futuro, y que para que ello
funcione correctamente y sin enfrentamientos, debera pensar como ayudar a cada
uno de estos canales a potenciarse, de esta manera se potenciara a si misma.
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Anexos
1. % PRIMAS POR CANAL TOTAL NEGOCIO, VIDA Y NO VIDA

A continuacién se detallan los datos de porcentajes por canal obtenidos de ICEA
a partir de los cuales se han preparado los graficos del APARTADO 2.3.

VOLUMEN DE NEGOCIO TOTAL RAMOS. CUOTA POR CANALES

2000 2007
Venta telefénica 1,36% 3,79%
Oficinas entidad 9,13% 11,64%
Comercio electrénico 0,03% 0,54%
Banco/Caja 46,76% 35,24%
Corredores 9,76% 19,27%
Agentes 27,20% 28,82%
Otros 5,76% 0,70%
100,00% 100,00%

NUEVA PRODUCCION TOTAL RAMOS. CUOTA POR CANALES

2000 2007
Venta telefénica 1,27% 1,86%
Oficinas entidad 5,91% 7,10%
Comercio electrénico 0,03% 0,46%
Banco/Caja 61,67% 45,73%
Corredores 7,28% 18,84%
Agentes 17,85% 25,41%
Otros 5,99% 0,60%
100,00% 100,00%

VOLUMEN DE NEGOCIO RAMO VIDA. CUOTA POR CANALES

2000 2007
Venta telefénica -- 0,20%
Oficinas entidad 3,38% 4,35%
Comercio electronico -- --

Banco/Caja 72,22% 71,27%
Corredores 2,65% 7,35%
Agentes 14,21% 15,98%

Otros 7,54% 0,85%

100,00% 100,00%
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NUEVA PRODUCCION RAMO VIDA. CUOTA POR CANALES

2000 2007
Venta telefénica -- 0,05%
Oficinas entidad 4,52% 6,29%
Comercio electrénico -- --

Banco/Caja 74,26% 69,34%
Corredores 2,32% 6,23%
Agentes 12,25% 17,68%

Otros 6,65% 0,41%

100,00% 100,00%

VOLUMEN DE NEGOCIO RAMO NO VIDA. CUOTA POR CANALES

2000 2007

Venta telefénica 3,64% 6,52%
Oficinas entidad 18,71% 17,18%
Comercio electronico 0,07% 0,93%
Banco/Caja 4,35% 7,89%
Corredores 21,60% 28,31%
Agentes 48,82% 38,56%

Otros 2,81% 0,61%

100,00% 100,00%

NUEVA PRODUCCION RAMO NO VIDA. CUOTA POR CANALES

2000 2007

Venta telefénica 6,93% 4,43%
Oficinas entidad 12,09% 8,25%
Comercio electronico 0,16% 1,10%
Banco/Caja 5,53% 12,07%
Corredores 29,37% 36,82%
Agentes 42,79% 36,42%

Otros 3,13% 0,91%

100,00% 100,00%
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2. % PRIMAS POR CANAL AUTOQOS, DIVERSOS Y HOGAR

VOLUMEN DE NEGOCIO AUTOS. CUOTA POR CANALES

2000 2007
Venta telefénica 6,32% 14,23%
Oficinas entidad 18,02% 9,48%
Comercio electrénico 0,06% 1,87%
Banco/Caja 0,86% 3,17%
Corredores 22,86% 30,78%
Agentes 48,03% 39,81%
Otros 3,85% 0,66%
100,00% 100,00%

NUEVA PRODUCCION AUTOS. CUOTA POR CANALES

2000 2007

Venta telefénica 12,27% 8,38%
Oficinas entidad 12,45% 5,97%
Comercio electronico 0,27% 1,94%
Banco/Caja 0,87% 4 50%
Corredores 27,77% 37,02%
Agentes 43,48% 41,50%

Otros 2,89% 0,69%

100,00% 100,00%

VOLUMEN DE NEGOCIO DIVERSOS. CUOTA POR CANALES
Multirriesgos

2000 2007
Venta telefénica 0,07% 0,13%
Oficinas entidad 7,12% 4,99%
Comercio electrénico -- --

Banco/Caja 11,96% 20,32%
Corredores 21,92% 27,53%
Agentes 56,80% 46,13%

Otros 2,13% 0,90%

100,00% 100,00%
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NUEVA PRODUCCION DIVERSOS. CUOTA POR CANALES

Multirriesgos

2000 2007
Venta telefénica -- 0,32%
Oficinas entidad 5,06% 3,54%
Comercio electronico -- --

Banco/Caja 14,19% 21,50%
Corredores 23,65% 27,73%
Agentes 55,92% 46,34%

Otros 1,18% 0,57%

100,00% 100,00%

VOLUMEN DE NEGOCIO HOGAR. CUOTA POR CANALES

2000 2007
Venta telefénica 0,13% 0,22%
Oficinas entidad 6,63% 5,04%
Comercio electronico -- --
Banco/Caja 19,90% 34,39%
Corredores 14,20% 15,16%
Agentes 57,64% 43,82%
Otros 1,50% 1,37%
100,00% 100,00%

NUEVA PRODUCCION HOGAR. CUOTA POR CANALES

2000 2007
Venta telefénica -- 0,65%
Oficinas entidad 5,01% 3,23%
Comercio electronico -- --

Banco/Caja 26,22% 38,16%
Corredores 11,45% 13,32%

Agentes 56,25% 43,80%

Otros 1,07% 0,84%
100,00% 100,00%
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3. RANKINGS TOP-40 COMPANIAS PRIMER SEMESTRE 2009

© oo~ A wN - ENEERS[e)

RANKING TOTAL SEGURO DIRECTO POR ENTIDADES

ENERO A JUNIO 2009

ENTIDADES

MAPFRE FAMILIAR
BANSABADELL VIDA
SANTANDER SEGUROS
VIDACAIXA

CASER

ALLIANZ

AXA SEGUROS GENERALES
VITALICIO SEGUROS

MAPFRE VIDA

ZURICH ESPANA

BBVA SEGUROS

MAPFRE EMPRESAS
ADESLAS

ESTRELLA SEGUROS
SEGUROS CATALANA OCCIDENTE
IBERCAJA VIDA

MUTUA MADRILENA
SANTALUCIA

SANITAS

UNICORP VIDA
MEDITERRANEO VIDA
GROUPAMA SEGUROS

ASCAT VIDA

OCASO

ASISA

REALE SEGUROS GENERALES
LINEA DIRECTA

MAPFRE CAJA MADRID VIDA
LIBERTY SEGUROS

ZURICH VIDA

CREDITO Y CAUCION
SEGUROS BILBAO

FIATC

PELAYO MUTUA DE SEGUROS
AXA AURORA VIDA

ING NATIONALE NEDERLANDEN VIDA

ASEVAL

DKV SEGUROS

CAJA NAVARRA VIDA 'Y PENSIONES
EUROVIDA

Primas Seguro
Directo (euros)

2.071.957.078,00
1.872.190.356,04
1.666.522.466,58
1.547.799.527,69
1.391.104.956,38
1.379.412.663,58
1.148.977.113,09
772.852.983,09
751.930.892,33
734.521.342,72
679.255.126,18
638.231.299,23
625.834.655,55
584.368.228,47
578.169.944,00
573.089.286,84
571.913.664,34
571.898.511,48
520.017.838,00
506.456.945,40
499.997.362,13
484.226.686,29
468.594.407,76
403.951.985,48
401.594.654,96
384.248.989,07
323.930.849,70
319.712.560,34
303.900.655,06
277.117.253,82
268.671.987,82
266.683.310,44
262.974.227,39
253.897.054,35
234.334.129,14
213.478.669,74
201.372.137,25
199.634.566,14
184.594.611,82
176.869.828,58

Cuota de
mercado

6,64%
6,00%
5,34%
4,96%
4,46%
4,42%
3,68%
2,48%
2,41%
2,35%
2,18%
2,04%
2,00%
1,87%
1,85%
1,84%
1,83%
1,83%
1,67%
1,62%
1,60%
1,55%
1,50%
1,29%
1,29%
1,23%
1,04%
1,02%
0,97%
0,89%
0,86%
0,85%
0,84%
0,81%
0,75%
0,68%
0,64%
0,64%
0,59%
0,57%
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18
19
20

21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

RANKING TOTAL PRIMAS VIDA

ENERO A JUNIO 2009

ENTIDADES

BANSABADELL VIDA
SANTANDER SEGUROS
VIDACAIXA

CASER

MAPFRE VIDA

IBERCAJA VIDA

BBVA SEGUROS
UNICORP VIDA
MEDITERRANEO VIDA
ASCAT VIDA

MAPFRE CAJA MADRID VIDA
ALLIANZ

ZURICH VIDA

VITALICIO SEGUROS
ESTRELLA SEGUROS
AXA AURORA VIDA
SEGUROS CATALANA
OCCIDENTE

ING NATIONALE NEDERLANDEN
VIDA

ASEVAL

CAJA NAVARRA VIDA'Y
PENSIONES

EUROVIDA

CAIXA SABADELL VIDA
CAJAMAR VIDA

RURAL VIDA

CNP VIDA

UNION DEL DUERO VIDA
AVIVA VIDA'Y PENSIONES
CAI VIDA'Y PENSIONES
CAJA ESPANA VIDA
BANKINTER VIDA
SEGUROS BILBAO
CAIXA PENEDES VIDA
AXA VIDA

SANTALUCIA

LAIETANA VIDA
BARCLAYS VIDA Y PENSIONES
CAIXA TERRASSA VIDA
ANTARES

CXG AVIVA

GROUPAMA SEGUROS

DATOS PROVISIONALES

Primas Seguro
Directo (euros)

1.871.304.305,44

1.590.633.313,67

1.522.531.404,59
750.554.810,55
744.430.261,24
573.046.487,42
556.586.491,67
506.199.183,32
499.997.362,13
468.178.129,00
310.410.463,00
281.713.210,88
277.117.253,82
266.668.820,09
238.157.180,47
234.334.129,14

221.744.248,00

213.478.669,74
199.597.665,45
184.594.611,82

176.869.828,58
166.712.292,14
142.291.487,68
138.900.902,00
123.493.665,11
115.125.992,01
114.113.619,42
109.665.297,06
109.018.358,20
103.538.045,34
101.398.753,86
96.322.587,25
91.950.860,74
89.468.341,56
88.150.517,96
87.884.063,83
84.021.626,00
75.881.577,47
69.836.643,02
65.012.315,74

Cuota de
mercado

12,74%
10,83%
10,37%
511%
5,07%
3,90%
3,79%
3,45%
3,40%
3,19%
2,11%
1,92%
1,89%
1,82%
1,62%
1,60%

1,51%

1,45%
1,36%
1,26%

1,20%
1,14%
0,97%
0,95%
0,84%
0,78%
0,78%
0,75%
0,74%
0,71%
0,69%
0,66%
0,63%
0,61%
0,60%
0,60%
0,57%
0,52%
0,48%
0,44%
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RANKING TOTAL PRIMAS NO VIDA

ENERO A JUNIO 2009

ENTIDADES

Primas Seguro

Directo (euros)

Cuota de
mercado

O©CoO~NOOOPAWNPEF

MAPFRE FAMILIAR
AXA SEGUROS GENERALES
ALLIANZ

ZURICH ESPARIA

CASER

MAPFRE EMPRESAS

ADESLAS

MUTUA MADRILERA

SANITAS

VITALICIO SEGUROS
SANTALUCIA

GROUPAMA SEGUROS

ASISA

REALE SEGUROS GENERALES
SEGUROS CATALANA OCCIDENTE
OCASO

ESTRELLA SEGUROS

LINEA DIRECTA

CREDITO Y CAUCION

LIBERTY SEGUROS

PELAYO MUTUA DE SEGUROS
FIATC

DKV SEGUROS

SEGUROS BILBAO

HELVETIA SEGUROS

SEGUR CAIXA

BBVA SEGUROS

DIRECT SEGUROS

GENESIS SEGUROS GENERALES
CESCE

AXA WINTERTHUR SALUD
SEGUROS GENERALES RURAL
PSN AMA

ARESA

MUTUA GENERAL DE SEGUROS
ASISTENCIA SANITARIA COLEGIAL
IMQ

SANTANDER SEGUROS
SEGUROS LAGUN ARO

HDI INTERNATIONAL

2.071.957.078,00
1.148.977.113,09
1.097.699.452,70
734.521.342,72
640.550.145,83
638.231.299,23
625.834.655,55
550.632.305,63
520.017.838,00
506.184.163,00
482.430.169,92
419.214.370,55
401.594.654,96
384.248.989,07
356.425.696,00
353.486.709,84
346.211.048,00
323.930.849,70
268.671.987,82
260.339.358,00
253.359.773,82
236.137.428,18
199.634.566,14
165.284.556,58
136.668.522,33
129.750.914,82
122.668.634,51
105.337.912,84
103.352.717,00
102.941.525,32
100.906.635,49
99.938.119,09
97.588.072,06
95.785.980,62
92.046.038,53
86.580.699,75
80.436.588,41
75.889.152,91
73.906.207,00
72.161.955,40

12,53%
6,95%
6,64%
4,44%
3,87%
3,86%
3,78%
3,33%
3,14%
3,06%
2,92%
2,53%
2,43%
2,32%
2,15%
2,14%
2,09%
1,96%
1,62%
1,57%
1,53%
1,43%
1,21%
1,00%
0,83%
0,78%
0,74%
0,64%
0,62%
0,62%
0,61%
0,60%
0,59%
0,58%
0,56%
0,52%
0,49%
0,46%
0,45%
0,44%
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Carlos Sala Farré

Nacido en Barcelona en 1971 dispongo de una extensa experiencia laboral en el
sector asegurador, donde he trabajado durante los ultimos 18 afios, ocupando
puestos de distinta responsabilidad en el area comercial, siendo actualmente
Director Comercial de Reale Seguros en el norte de Catalufia, y participando
activamente en el desarrollo de negocio del canal Banca-Seguros.
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COLECCION “CUADERNOS DE DIRECCION ASEGURADORA”
Méaster en Direccién de Entidades Aseguradoras y Financieras
Facultad de Economia y Empresa. Universidad de Barcelona

PUBLICACIONES

1.- Francisco Abian Rodriguez: “Modelo Global de un Servicio de Prestaciones Vida y su interrelaciéon con
Suscripcién” 2005/2006

2.- Erika Johanna Aguilar Olaya: “Gobierno Corporativo en las Mutualidades de Seguros” 2005/2006

3.- Alex Aguyé Casademunt: “La Entidad Multicanal. Elementos clave para la implantacion de la Estrategia
Multicanal en una entidad aseguradora” 2009/2010

4.- José Maria Alonso-Rodriguez Piedra: “Creacion de una plataforma de servicios de siniestros orientada al
cliente” 2007/2008

5.- Jorge Alvez Jiménez: “innovacién y excelencia en retencién de clientes” 2009/2010

6.- Anna Aragonés Palom: “El Cuadro de Mando Integral en el Entorno de los seguros Multirriesgo”
2008/2009

7.- Maribel Avila Ostos: “La tele-suscripcion de Riesgos en los Seguros de Vida” 2009/20010
8.- Mercé Bascompte Riquelme: “El Seguro de Hogar en Espafia. Analisis y tendencias” 2005/2006

9.- Aurelio Beltrdn Cortés: “Bancaseguros. Canal Estratégico de crecimiento del sector asegurador”
2010/2011

10.- Manuel Blanco Alpuente:“Delimitacion temporal de cobertura en el seguro de responsabilidad civil. Las
clausulas claims made” 2008/2009

11.- Eduard Blanxart Raventos: “El Gobierno Corporativo y el Seguro D & O” 2004/2005

12.- Rubén Bouso Lopez: “El Sector Industrial en Espafia y su respuesta aseguradora: el Multirriesgo
Industrial. Proteccion de la empresa frente a las grandes pérdidas patrimoniales”2006/2007

13.- Kevin van den Boom:“El Mercado Reasegurador (Cedentes, Brokers y Reaseguradores). Nuevas
Tendencias y Retos Futuros” 2008/2009

14.- Laia Bruno Sazatornil: “L’etica i la rentabilitat en les companyies asseguradores. Proposta de codi
deontologic” 2004/2005

15.- Maria Dolores Caldés LLopis: “Centro Integral de Operaciones Vida” 2007/2008
16.- Adolfo Calvo Llorca: “Instrumentos legales para el recobro en el marco del seguro de crédito” 2010/2011

17.- Ferran Camprubi Baiges: “La gestion de las inversiones en las entidades aseguradoras. Seleccion de
inversiones” 2010/2011

18.- Joan Antoni Carbonell Aregall: “La Gesti6 Internacional de Sinistres d’Automobil amb Resultat de Danys
Materials” 2003-2004

19.- Susana Carmona Llevadot: “Viabilidad de la creaciéon de un sistema de Obra Social en una entidad
aseguradora” 2007/2008

20.- Sergi Casas del Alcazar: “El PLan de Contingencias en la Empresa de Seguros” 2010/2011
21.- Francisco Javier Cortés Martinez: “Analisis Global del Seguro de Decesos” 2003-2004
22.- Maria Carmen Cefia Nogué:“El Seguro de Comunidades y su Gestién” 2009/2010

23.- Jordi Cots Paltor: “Control Interno. El auto-control en los Centros de Siniestros de Automdviles”
2007/2008
24.- Montserrat Cunillé Salgado: “Los riesgos operacionales en las Entidades Aseguradoras” 2003-2004

25.- Ricard Doménech Pagés: “La realidad 2.0. La percepcion del cliente, mas importante que nunca”
2010/2011

26.- Luis Dominguez Martinez: “Formas alternativas para la Cobertura de Riesgos” 2003-2004
27.- Marta Escudero Cutal: “Solvencia Il. Aplicacion practica en una entidad de Vida” 2007/2008

28.- Salvador Esteve Casablancas: “La Direccién de Reaseguro. Manual de Reaseguro” 2005/2006
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29.- Alvaro de Falguera Gaminde: “Plan Estratégico de una Correduria de Seguros Nauticos” 2004/2005
30.- Isabel M2 Fernandez Garcia: “Nuevos aires para las Rentas Vitalicias” 2006/2007
31.- Eduard Fillet Catarina: “Contratacion y Gestién de un Programa Internacional de Seguros” 2009/2010

32.- Pablo Follana Murcia: “Métodos de Valoracion de una Compafiia de Seguros. Modelos Financieros de
Proyeccion y Valoracion consistentes” 2004/2005

33.- Juan Fuentes Jassé: “El fraude en el seguro del Automaovil” 2007/2008

34.- Xavier Gabarré Navarro: “"El Seguro de Proteccién Juridica. Una oportunidad de Negocio™ 2009/2010
35.- Josep Maria Galcera Gombau: “La Responsabilidad Civil del Automovil y el Dafio Corporal. La gestiéon de
siniestros. Adaptacion a los cambios legislativos y propuestas de futuro” 2003-2004

36.- Luisa Garcia Martinez: “El Caracter tuitivo de la LCS y los sistemas de Defensa del Asegurado.
Perspectiva de un Operador de Banca Seguros” 2006/2007

37.- Fernando Garcia Giralt: “Control de Gestion en las Entidades Aseguradoras” 2006/2007

38.- Jordi Garcia-Muret Ubis: “Direccion de la Sucursal. D. A. F. O.” 2006/2007

39.- David Giménez Rodriguez: “El seguro de Crédito: Evolucion y sus Canales de Distribucion” 2008/2009
40.- Juan Antonio Gonzalez Arriete: “Linea de Descuento Asegurada” 2007/2008

41.- Miquel Gotés Grau: “Assegurances Agraries a BancaSeguros. Potencial i Sistema de Comercialitzaci¢”
2010/2011

42 .- Jesls Gracia Leon: “Los Centros de Siniestros de Seguros Generales. De Centros Operativos a Centros
Resolutivos. De la optimizacion de recursos a la calidad de servicio” 2006/2007

43.- José Antonio Guerra Diez: “Creacién de unas Tablas de Mortalidad Dindmicas” 2007/2008
44.- Santiago Guerrero Caballero: “La politizacidn de las pensiones en Espafia’ 2010/2011

45.- Francisco J. Herencia Conde: “El Seguro de Dependencia. Estudio comparativo a nivel internacional y
posibilidades de desarrollo en Espafia” 2006/2007

46.- Francisco Javier Herrera Ruiz:“Seleccion de riesgos en el seguro de Salud” 2009/2010

47 .- Alicia Hoya Hernandez:“Impacto del cambio climatico en el reaseguro” 2008/2009

48.- Jordi Jiménez Baena: “Creacion de una Red de Agentes Exclusivos” 2007/2008

49.- Oriol Jorba Cartoixa:“La oportunidad aseguradora en el sector de las energias renovables” 2008/2009
50.- Anna Juncé Puig: “Una nueva metodologia de fidelizacién en el sector asegurador” 2003/2004

51.- Ignacio Lacalle Goria: “El articulo 38 Ley Contrato de Seguro en la Gestion de Siniestros. El
procedimiento de peritos” 2004/2005

52.- M2 Carmen Lara Ortiz: “Solvencia Il. Riesgo de ALM en Vida” 2003/2004
53.- Haydée Noemi Lara Téllez: “El nuevo sistema de Pensiones en México” 2004/2005

54.- Marta Leiva Costa: “La reforma de pensiones publicas y el impacto que esta modificacion supone en la
prevision social” 2010/2011

55.- Victoria Ledn Rodriguez: “Problematica del aseguramiento de los Jovenes en la politica comercial de las
aseguradoras” 2010/2011

56.- Pilar Lindin Soriano: “Gestion eficiente de poélizas colectivas de vida” 2003/2004
57.- Victor Lombardero Guarner: “La Direccién Econdmico Financiera en el Sector Asegurador” 2010/2011

58.- Maite Lopez Aladros: “Andlisis de los Comercios en Espafia. Composicién, Evolucién y Oportunidades de
negocio para el mercado asegurador” 2008/2009

59.- Josep March Arranz: “Los Riesgos Personales de Autonomos y Trabajadores por cuenta propia. Una
visién de la oferta aseguradora” 2005/2006

60.- Miguel Maresch Camprubi: “Necesidades de organizacion en las estructuras de distribucién por
mediadores” 2010/2011

61.- José Luis Marin de Alcaraz: “El seguro de impago de alquiler de viviendas” 2007/2008

62.- Miguel Angel Martinez Boix: “Creatividad, innovacion y tecnologia en la empresa de seguros” 2005/2006
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63.- Susana Martinez Corveira: “Propuesta de Reforma del Baremo de Autos” 2009/2010
64.- Inmaculada Martinez Lozano: “La Tributacién en el mundo del seguro” 2008/2009

65.- Dolors Melero Montero: “Distribucion en bancaseguros: Actuacion en productos de empresas y gerencia
de riesgos" 2008/2009

66.- Josep Mena Font: “La Internalizacion de la Empresa Espafiola” 2009/2010

67.- Angela Milla Molina: “La Gestion de la Previsién Social Complementaria en las Compariias de Seguros.
Hacia un nuevo modelo de Gestion” 2004/2005

68.- Montserrat Montull Rossén: “Control de entidades aseguradoras” 2004/2005

69.- Eugenio Morales Gonzalez: “Oferta de licuacion de patrimonio inmobiliario en Espafia” 2007/2008
70.- Lluis Morales Navarro: “Plan de Marketing. Division de Bancaseguros” 2003/2004

71.- Sonia Moya Fernandez: “Creacion de un seguro de vida. El éxito de su disefio” 2006/2007

72.- Rocio Moya Moron: “Creacion y desarrollo de nuevos Modelos de Facturacion Electronica en el Seguro
de Salud y ampliacion de los modelos existentes” 2008/2009

73.- Maria Eugenia Muguerza Goya: “Bancaseguros. La comercializacion de Productos de Seguros No Vida a
través de redes bancarias” 2005/2006

74.- Ana Isabel Mullor Cabo: “Impacto del Envejecimiento en el Seguro” 2003/2004
75.- Estefania Nicolas Ramos: “Programas Multinacionales de Seguros” 2003/2004
76.- Santiago de la Nogal Mesa: “Control interno en las Entidades Aseguradoras” 2005/2006

77.- Antonio Nolasco Gutiérrez: “Venta Cruzada. Mediacion de Seguros de Riesgo en la Entidad Financiera”
2006/2007

78.- Francesc Ocafia Herrera: “Bonus-Malus en seguros de asistencia sanitaria” 2006/2007
79.- Antonio Olmos Francino: “El Cuadro de Mando Integral: Perspectiva Presente y Futura” 2004/2005

80.- Luis Palacios Garcia: “El Contrato de Prestacion de Servicios Logisticos y la Gerencia de Riesgos en
Operadores Logisticos” 2004/2005

81.- Jaume Paris Martinez: “Segmento Discapacitados. Una oportunidad de Negocio” 2009/2010
82.- Martin Pascual San Martin: “El incremento de la Longevidad y sus efectos colaterales” 2004/2005

83.- Montserrat Pascual Villacampa: “Proceso de Tarificacién en el Seguro del Automdvil. Una perspectiva
técnica” 2005/2006

84.- Marco Antonio Payo Aguirre: “La Gerencia de Riesgos. Las Compafiias Cautivas como alternativa y
tendencia en el Risk Management” 2006/2007

85.- Patricia Pérez Julian: “Impacto de las nuevas tecnologias en el sector asegurador” 2008/2009
86.- Maria Felicidad Pérez Soro: “La atencion telefénica como transmisora de imagen” 2009/2010

87.- Marco José Piccirillo: “Ley de Ordenacion de la Edificacion y Seguro. Garantia Decenal de Dafios”
2006/2007

88.- Irene Plana Glell: “Sistemas d’Informacié Geografica en el Sector Assegurador” 2010/2011
89.- Sonia Plaza Lépez: “La Ley 15/1999 de Proteccion de Datos de caracter personal” 2003/2004
90.- Pere Pons Pena: “Identificacion de Oportunidades comerciales en la Provincia de Tarragona” 2007/2008

91.- Maria Luisa Postigo Diaz: “La Responsabilidad Civil Empresarial por accidentes del trabajo. La
Prevencién de Riesgos Laborales, una asignatura pendiente” 2006/2007

92.- Jordi Pozo Tamarit: “Gerencia de Riesgos de Terminales Maritimas” 2003/2004
93.- Francesc Pujol Nifierola: “La Gerencia de Riesgos en los grupos multisectoriales” 2003-2004
94.- M2 del Carmen Puyol Rodriguez: “Recursos Humanos. Breve mirada en el sector de Seguros” 2003/2004

95.- Antonio Miguel Reina Vidal: “Sistema de Control Interno, Compafiia de Vida. Bancaseguros” 2006/2007
96.- Marta Rodriguez Carreiras: “Internet en el Sector Asegurador” 2003/2004

97.- Juan Carlos Rodriguez Garcia: “Seguro de Asistencia Sanitaria. Andlisis del proceso de tramitacion de
Actos Médicos” 2004/2005
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98.- Ménica Rodriguez Nogueiras: “La Cobertura de Riesgos Catastroficos en el Mundo y soluciones
alternativas en el sector asegurador” 2005/2006

99.- Susana Roquet Palma: “Fusiones y Adquisiciones. La integracion y su impacto cultural” 2008/2009
100.- Santiago Rovira Obradors: “El Servei d’Assegurances. ldentificacié de les variables clau” 2007/2008
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